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I. PLAN INTEGRAL DE CAPACITACIÓN TURÍSTICA PARA LOS 
PRESTADORES DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TURÍSTICO TERRESTRE 
DEL CANTÓN RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO 
 
II. INTRODUCCIÓN    
 
La  capacitación   turística es  un  proceso  de  mejora  continua,  que surge  de  la 
necesidad  de  dirigir  la  formación  de los diferentes sectores turísticos ya sea en la 
oferta de producto o de servicio en función de  cada una de sus necesidades, es un 
instrumento de gestión que contribuye al desarrollo de las estrategias de una 
organización empresarial, tomando en cuenta que el recurso humano es la clave  del  
éxito  porque  son  quienes  poseen  la  capacidad  de convertir información en 
conocimiento y por tanto de aprender y mejorar . 
 
El servicio de transporte terrestre turístico es una de las actividades turísticas 
reconocidas en la ley de turismo del Ecuador que forma parte de la oferta de un 
destino y de acuerdo al marco legal ecuatoriano debe ser proporcionado por 
operadoras que estén debidamente calificadas y capacitadas para la prestación del 
mismo,  reconocidas tanto por la Agencia Nacional de Tránsito, como por el 
Ministerio de Turismo del Ecuador. 
 
En este contexto el desarrollar planes de capacitación ayuda a fortalecer la 
prestación de servicios turísticos, siendo orientados a fomentar una certificación del 
personal con el principal objetivo de formarlos actualizar sus conocimientos y 
mejorar el talento humano de los prestadores de servicio en el sector de transporte 
con el fin de contar con programas de capacitación generando herramientas que 
pueden ayudar a desarrollar habilidades destrezas y conocimientos técnicos en el 
talento humano que proporciona los servicios además establece condiciones de 
funcionamientos y tareas y sobre todo ayuda a identificar necesidades de 
capacitación que pueden ser integradas en el transcurso del tiempo, y vayan 







Los prestadores de servicios turísticos de un destino deberían contemplar como una 
de sus prioridades los procesos de capacitación, éstos por cuenta propia resultarían 
costosos dadas las condiciones del cantón Riobamba ya que las empresas son 
pequeñas y cuentan con poco personal, los mismos que deben estar dispuestos 
ante los requerimientos de los turistas ante esta condición el Gobierno Autónomo 
Descentralizado del Cantón Riobamba a través de su unidad de turismo establece 
una ordenanza en el año 2011 que contempla en uno de sus articulados la 
priorización de la capacitación integral del recurso humano de todos los prestadores 
de servicios turísticos registrados en el catastro turístico de la ciudad, 
independientemente si estos pertenecen al sector público, privado, comunitario o 
académico. 
 
En base a esta consideración se expide el reglamento por medio del cual se aprueba 
el instructivo de capacitación a los prestadores de servicios turísticos del cantón en 
base a esta resolución la regulación de la capacitación a los prestadores de servicios 
turísticos del cantón Riobamba están regidos bajo a una condición municipal que 
pretende contribuir al mejoramiento del manejo empresarial de los establecimientos 
a su vez la operación para garantizar una imagen de calidad turística de la ciudad 
tanto a nivel nacional como internacional. 
 
Sin embargo no todas las actividades turísticas tienen un plan de capacitación 
integral que cubra las necesidades de acuerdo a su sector, este es el caso del 
servicio de la trasportación turística terrestre una vez socializada la ordenanza se 
muestra inconforme dado que no existe especificaciones técnicas que demuestre 
efectivamente la dimensión de la capacitación que debería estar destinada 
exclusivamente a este sector pues solamente han sido consideradas capacitaciones 
que están vinculadas al ámbito de las relaciones interpersonales entre el turista y el 
prestador del servicio lo cual no cubre con los objetivos de la ordenanza emitida por 




En este sentido la Asociación de Transporte Turístico del Ecuador requiere la 
generación de un plan integral de capacitación destinado exclusivamente al sector 
de la trasportación turística terrestre que tendrá como pilotaje inicial la ciudad de 
Riobamba y que partirá de una identificación de las necesidades que se tienen sobre 
el sector de la transportación para ser cubiertas a través del plan y la elaboración de 
manuales de capacitación orientados al sector que no cubran solamente cuestiones 
administrativas como  las propuestas inicialmente por la municipalidad de Riobamba 
si no a la vez ayuden a cubrir diferentes condiciones de tipo operativo y de carácter 
turístico que son requerimientos específicos para la ejecución de la actividad y lo 
cual estará de la mano con el plan nacional de capacitación turística programado 
desde el Ministerio de Turismo del Ecuador en el marco de las competencias 
laborales. 
 
El plan integral de capacitación permitirá cumplir la resolución administrativa 
No.2011-0166 del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Riobamba por 
medio de la cual aprueba  el  instructivo sobre capacitación  a los prestadores de  
servicios turísticos  del cantón a la vez impulsará y mejorará la calidad en el servicio 
en los prestadores del servicio de transporte turístico de la ciudad  de Riobamba, 
con la utilización de recursos humanos capacitados, preparados y con las 












B. OBJETIVOS  
  
1. Objetivo General  
 
Elaborar un plan integral  de capacitación turística para los prestadores de servicio 
de transporte turístico terrestre del cantón Riobamba provincia de Chimborazo”. 
 
2. Objetivos específicos   
 
a. Elaborar un diagnóstico de las necesidades de capacitación en el servicio de 
transportación turística terrestre. 
 
b. Diseñar los programas de capacitación. 
 
c. Validar el plan de capacitación con la Asociación de Transporte Turístico del 
Ecuador. 
 
C. HIPÓTESIS  
 
1. Hipótesis de trabajo  
 
El plan integral de capacitación para los prestadores de servicio de transporte 








Etimológicamente el vocablo “Turismo”, procede de las raíces tour y turn, ambas del 
verbo en latín tornare, que significa girar.  Por lo tanto, esta palabra hace referencia a la 
idea de giro, de viaje circular, de vuelta al punto de partida. (ROJO, M. 2002) 
 
El turismo es la actividad que se realiza, según las motivaciones que experimenta el 
individuo para satisfacer sus necesidades y en busca de la consumación de sus 
deseos. Este concepto nos permite un enfoque completo de la actividad, o funciones 
que se puedan desempeñar al mismo tiempo que se recrea o se disfruta en un 
momento dado, exista o no desplazamiento. (LUQUE, Y. 2009) 
 
Es el conjunto de integraciones humanas como: transportes, hospedaje, diversión, 
enseñanza derivadas de los desplazamientos humanos transitorios, temporales o de 
transeúntes de fuertes núcleos de población, con propósitos tan diversos como son 
múltiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de motivaciones.  
(LUQUE, Y. 2009) 
 
B. TRANSPORTE TURÍSTICO 
 
Se considera como “Transporte Terrestre Turístico”, a la movilización de personas 
que tengan la condición de turistas de conformidad con la denominación otorgada por 
la Organización Mundial de Turismo, en vehículos de transporte terrestre 
debidamente habilitados, desde y hacia los establecimientos o sitios de interés 
turístico con objetivos específicos de recreación descanso o sano esparcimiento, 
mediante el pago acordado libremente por las partes que contemplará el arriendo del 
vehículo con chofer y la prestación del servicio. 





C. CAPACITACIÓN  
 
1.- Concepto de capacitación. 
 
La capacitación en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los 
medios más efectivos para asegurar la formación permanente de sus recursos humanos 
respecto a las funciones laborales que y deben desempeñar en el puesto de trabajo que 
ocupan. (Recursos Humanos y el Empleo. 2012). 
 
Según Herberth (2010) La capacitación se considera como un proceso a corto plazo, en 
que se utiliza un procedimiento planeado, sistemático y organizado, que comprende un 
conjunto de acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento 
de conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores 
niveles de desempeño compatibles con las exigencias del puesto que desempeña, y por 
lo tanto posibilita su desarrollo personal, así como la eficacia, eficiencia y efectividad 
empresarial a la cual sirve. 
 
En términos generales Capacitación es la adquisición de conocimientos técnicos, 
teóricos y prácticos que van a contribuir al desarrollo de los individuos en el desempeño 
de una actividad. 
 
2.- Plan de Capacitación 
 
Según Obed, D. (2000)  Comenta que “El plan de capacitación es una acción planificada 
cuyo propósito general es preparar e integrar al recurso humano en el proceso 
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes 
necesarias para el mejor desempeño en el trabajo. La capacitación en la empresa debe 
brindarse en la medida necesaria haciendo énfasis en los aspectos específicos y 




Suarez Adriana, menciona que un plan de capacitación debe ser preciso y estructurado. 
Es importante que se atiendan las necesidades de formación y entrenamiento, así 
mismo, que estén   alineadas con las necesidades de formación de la compañía. 
 
José Manuel Vecino, especialista en gerencia de RR.HH. y en diseño de ejecución y 
coordinación de capacitación, considera que el proceso de administración y gerencia en 
los procesos de entrenamiento tienen que apoyar el marco estratégico corporativo frente 
a la formación e impulso de las competencias que la empresa necesita. 
 
3.- Capacitación del personal  
 
Es una actividad clave para el desarrollo de la empresa puesto que un plan de 
capacitación ordenado adecuadamente, permite que los colaboradores desarrollen 
conocimientos y habilidades específicas relativas a su puesto de trabajo, modificando 
sus actitudes frente a los quehaceres de la empresa, el puesto y el ambiente laboral. 
Permite que el equipo de trabajo adopte las prácticas de gestión sostenible, al 
comprender los aspectos ambientales, socio-culturales y de gestión empresarial que 
rigen la empresa. 
 
La importancia de la capacitación radica en que le permite a la empresa contar con un 
equipo de trabajo capaz de aplicar sus habilidades y destrezas en cada una de sus 
tareas, además, la capacitación en áreas de sostenibilidad (educación ambiental, 
protección y rescate cultural, desarrollo social y administración de recursos económicos, 
etc.) facilita el cambio de actitud hacia una comunidad más responsable en los aspectos 
sociales y ambientales. La capacitación al personal es el camino para generar 
compromiso con la empresa y con la sostenibilidad (RAINFOREST ALLIANCE. 2005). 
 
4.- Elaboración del Plan de Capacitación 
 
Según OBED, D. (2000) comenta que para la elaboración de un plan de capacitación 




a. Fase 1: Análisis de la situación 
Esta etapa es vital para justificar los cursos o la acción de capacitación que se 
solicita. En esta etapa se cumple con la detección de las necesidades de 
capacitación. Por tales se entienden las deficiencias que poseen los empleados o 
trabajadores. 
Para determinar las necesidades de capacitación es necesario investigar todos los 
hechos observables que sean generadores de causas por las cuales los 
trabajadores no ejecutan con éxito sus labores, o incurren en accidentes. 
La evaluación de necesidades comienza con un análisis de la organización. Los 
gerentes deben establecer un contexto para la capacitación decidiendo dónde es 
más necesaria, cómo se relaciona con las metas estratégicas y cuál es la mejor 
manera de utilizar los recursos organizacionales. El análisis de tareas se utiliza para 
identificar los conocimientos, habilidades y capacidades que se requieren. El análisis 
de personas se emplea para identificar quiénes necesitan capacitación. Los gerentes 
y empleados de recursos humanos deben permanecer alerta al tipo de capacitación 
que se requiere; cuándo se necesita; quiénes los precisan; y qué métodos son 
mejores para dar a los empleados las capacidades necesarias. 
Una vez hecho el diagnóstico para el plan de capacitación, sigue la elección y 
prescripción de los medios de capacitación, con el objeto de satisfacer las 
necesidades de capacitación. Se procede a determinar los elementos principales del 
plan de capacitación: 
 A quién debe capacitarse: Empleado, trabajador, gerente. 
 Acerca de qué capacitar: Tema o contenido del programa. 
 Dónde capacitar: Lugar físico, organismo o entidad. 
 Cómo capacitar: Métodos de capacitación y recursos necesarios. 
 Cuándo capacitar: Periodo de capacitación y horario. 
 Cuánto capacitar: Duración de la capacitación, intensidad. 
 Para qué entrenar: Objeto o resultados esperados. 
b. Fase 2: Diseño del plan de capacitación 
Obed, D. (2000)  “Con la información anterior, se procede al diseño del plan de 
capacitación. Los expertos consideran que el diseño de un plan de capacitación 
debe enfocarse al menos en cuatro aspectos fundamentales: 
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 Definición de objetivos de la capacitación: Es el resultado al cual se quiere 
llegar con el plan de capacitación. Se requieren de dos objetivos: 
 Objetivos terminales: Indican la conducta que mostrarán los participantes al 
finalizar la capacitación. Pues según, la teoría de aprendizaje, todo conocimiento 
nuevo adquirido produce en la persona un cambio de conducta. 
 Objetivos específicos: Son objetivos de menor nivel, éstos se van logrando 
conforme avanza el desarrollo del plan. Se refieren a conductas observables que 
el participante realiza y, por lo tanto, son directamente evaluables. Expresan un 
mayor grado de especificidad, por tal razón se les denomina también: objetivos 
operacionales. 
 Deseo y motivación de la persona: Para que se tenga un aprendizaje óptimo, 
los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades 
nuevas; así como conservar el deseo de aprender mientras avanza la 
capacitación. Las siguientes estrategias pueden ser útiles: 
 Utilizar el refuerzo positivo. 
 Eliminar amenazas y castigos. 
 Ser flexible. 
 Hacer que los participantes establezcan metas personales. 
 Diseñar una instrucción interesante. 
 Eliminar obstáculos físicos y psicológicos de aprendizaje. 
 Definir los principios de aprendizaje: Llamados también principios pedagógicos, 
constituyen las guías de los procesos por los que las personas aprenden de 
manera más efectiva. Mientras más se utilicen estos principios en la capacitación 






 Características de los instructivos 





 Sentido del humor. 
 Interés. 
 
c. Fase 3: implementar el plan de capacitación 
La implementación de un plan de capacitación requiere el uso de diversos métodos, 
uno de los métodos de uso más generalizado es la capacitación en el trabajo, 
porque proporciona la ventaja de la experiencia directa, así como una oportunidad 
de desarrollar una relación con el superior y el subordinado. 
 
Un segundo método utilizado en la ejecución del plan es la capacitación de 
aprendices y los programas de internado, estos métodos demuestran eficacia 
porque brindan experiencia en el puesto y fuera de éste. 
 
Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones. La 
capacitación en el aula, la instrucción programada, la capacitación por computadora, 
las simulaciones, los circuitos cerrados de televisión, la capacitación a distancia y los 
discos interactivos de video. Todos estos métodos pueden suponer una aportación 
al esfuerzo de capacitación de un costo relativamente bajo en relación con la 
cantidad de participantes que es posible acomodar. 
 
Existe una amplia variedad de métodos o técnicas para capacitar. El mejor método 
depende de: 
 La efectividad respecto al costo. 
 El contenido deseado del programa. 
 La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta. 
 Las preferencias y la capacidad de las personas. 
 Las preferencias y capacidad del capacitador. 
 Los principios de aprendizaje a emplear. 
La ejecución de la capacitación presupone: 
 Adecuación del plan de capacitación a las necesidades de la organización. 
 Calidad del material de capacitación. 
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 Cooperación del personal de la empresa. 
 Calidad y preparación de los instructores. 
 Calidad de los aprendices”. 
 
d. Fase 4: Evaluación del plan de capacitación 
Obed, D. (2000)  “Permite estimar el logro de los objetivos propuestos y 
retroalimentar el proceso. Existen cuatro criterios básicos para evaluar la 
capacitación: 
 Reacciones: Los participantes felices tienen más probabilidades de enfocarse en 
los principios de capacitación y utilizar la información en su trabajo. 
 Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de 
capacitación proporciona un parámetro básico sobre los participantes, que 
pueden medirse de nuevo después de la capacitación para determinar las 
mejoras. 
 Comportamiento: El comportamiento de los participantes no cambia una vez que 
regresan al puesto. La transferencia de la capacitación es una implantación efectiva 
de principios aprendidos sobre los que se requiere en el puesto. Para maximizar se 
pueden adoptar varios enfoques: 
 Presentar elementos idénticos. 
 Enfocarse en los principios generales. 
 Establecer un clima para la transferencia. 
 Resultados: Con relación a los criterios de resultados, se piensa en términos de 
la utilidad de los programas de capacitación. 
Para realizar una evaluación adecuada, deben considerarse dos aspectos 
principales: 
 La evaluación del desempeño de la tarea específica que el trabajador realiza: En 
ésta se examinan los siguientes aspectos: 
 Cumplimiento de la cuota de trabajo. 
 Habilidad demostrada en realización del trabajo. 
 Dominio de la técnica necesaria. 
 Interés demostrado en el trabajo. 
 Uso de elementos, materiales máquinas de trabajo, etc. 
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 La evaluación de las características personales del trabajador: Se analizan aspectos 
tales como: 
 Espíritu de colaboración. 
 Espíritu de superación. 
 Responsabilidad. 
 Iniciativa. 
 Actitud positiva. 
 Asistencia y puntualidad. 
 Disciplina en el trabajo. 
 Relaciones humanas con sus compañeros de trabajo 
La etapa final del plan de capacitación, es la evaluación de los resultados obtenidos. 
Esta evaluación debe considerar dos aspectos: 
 Determinar si la capacitación produjo las modificaciones deseadas en el 
comportamiento de los empleados. 
 Verificar si los resultados de la capacitación presenta relación con la consecución 
de las metas de la empresa. 
Además de los dos aspectos anteriores, es necesario determinar si las técnicas de 
capacitación empleadas son efectivas. La evaluación de los resultados del 
entrenamiento puede hacerse entre niveles: 
 Nivel organizacional: En este nivel la capacitación debe proporcionar resultados 
como aumento de la eficiencia. 
 En el nivel de los recursos humanos: Proporciona resultados como aumento de la 
eficiencia individual de los empleados. 
 Nivel de las tareas y operaciones: En este nivel debe proporcionar resultados 





Para obtener datos objetivos y completos del plan de capacitación, es conveniente 
realizar tres tipos de evaluación. A saber: 
 Evaluación diagnóstica: Se efectúa al inicio del proceso y parte de los resultados 
que arroja el diagnóstico de necesidades, de las propuestas establecidas en el 
plan y programas, ejecución de las acciones, así como de los conocimientos y 
habilidades que posee el capacitando y los que requiere. Esta evaluación permite 
analizar la situación actual de la organización, los fines que busca lograr y sobre 
todo de los compromisos y responsabilidades que competen a la función de 
capacitación con referencia al que hacer global del centro de trabajo. 
 Evaluación intermedia: Se realiza durante el proceso con el objeto de localizar 
deficiencias cuando aún se está en posibilidad de subsanarlas, intenta poner de 
manifiesto los puntos débiles y errores cometidos de tal forma que sean 
corregidos, aclarados o resueltos. 
 Evaluación sumaria: Se enfoca en los logros obtenidos como resultado de las 
actividades efectuadas afín de establecer parámetros que coadyuven a 
retroalimentar y reiniciar el ciclo”. 
 
e. Fase 5: Seguimiento del proceso 
Obed, D. (2000)  “Como parte del proceso evaluador se considera necesario llevar a 
cabo el seguimiento, el cual implica conocer los resultados y su repercusión en el 
ambiente de la organización. El seguimiento es un proceso integral, dinámico y 
participativo enfocado a la obtención de información para la toma de decisiones en 
cuanto a la planeación de las acciones y su retroalimentación, la ubicación, 
desempeño y desarrollo profesional del capacitando para determinar si su formación 
fue la requerida, o no y por qué. 
Un buen plan de capacitación debe contemplar acciones de monitoreo y 
seguimiento, no sólo con respecto a los aspectos logísticos sino a la organización y 
planeación de reuniones orientadas a verificar el impacto que ha logrado la 
capacitación en el incremento de la productividad, verificar la pertinencia 
metodológica y pedagógica con relación a la transferencia del aprendizaje a los 
puestos de trabajo. 
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El seguimiento precisa de acciones y solicitudes que deben atender quienes están 
participando en los diferentes programas y acciones de capacitación, tales como 
reuniones, informes, formatos que deber ser llenados, etc.. 
Los aspectos a considerar en el seguimiento serán aquellos que tienen que ver con 
los recursos humanos, materiales y financieros utilizados durante la realización del 
plan. La obtención de información es relevante para una nueva planeación y 
operación de las acciones de capacitación. Se obtiene utilizando diferentes 
instrumentos tales como el cuestionario, mediante el cual el personal capacitado 
proporciona datos acerca de los aspectos que intervinieron en su formación y la 
forma en cómo estos están siendo aplicados en la práctica laboral cotidiana 
(organización, efectividad, evaluación, intereses, experiencias adquiridas durante el 
curso, etc.). 
Los resultados que se obtienen del seguimiento son: 
 Análisis el desempeño profesional del personal capacitado. 
 Comparación del desempeño del personal capacitado con el no capacitado. 
 Orientación de la planeación en las acciones para su mejor operación. 
 Valoración de las capacidades de las entidades responsables del programa 
(recursos humanos y materiales). 
 Identificación de necesidades no satisfechas, condiciones actuales y deseadas. 
 Determinación de los objetivos y metas a cubrir en la empresa”. 
 
5.- Diagnóstico de necesidades  
Para González, (2001) el diagnóstico de necesidades de capacitación (DNC) es el 
procedimiento a partir del cual se obtiene información necesaria para elaborar un 
programa de capacitación.   
El objetivo del DNC es identificar las discrepancias entre lo que es y lo que debería 
ser.   
 Son cuatro las preguntas que debe permitir obtener el DNC:   
¿Quiénes necesitan capacitación?   
¿En que necesitan capacitación?    
¿Con qué nivel de profundidad?   
¿Cuándo y en qué orden deben ser capacitados?  
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 En el procedimiento para realizar el DNC:   
 Se  determinan  en  primer  lugar  las  actividades,  los    puestos  o  las  
temáticas  en  las  que  se realizará el diagnóstico, enseguida   
 Se seleccionan las técnicas a utilizar y   
 Se elaboran los instrumentos necesarios para recabar la información.   
 Durante la realización del diagnóstico se aplican los instrumentos previamente 
diseñados.   
 A  partir  de  la  información  recabada  se  determinan  las  áreas  en  las  que  
existen  las discrepancias,   
 Se diferencia entre los problemas de capacitación y los que son de tipo 
administrativo,   
 Se especifican las necesidades de capacitación y  el nivel de profundidad que se 
requiere,   
 Se analiza la gravedad del problema y los costos de resolverlos,   
 Se jerarquizan los problemas,   
 Se determina quienes  son los trabajadores con dichas necesidades  y con toda 
la información   
 Se integra un  informe final.  
Existe una diversidad de técnicas para realizar el diagnóstico de necesidades de 
capacitación, pero en todas ellas se compara lo que es contra lo que debería de ser, 
el DNC se puede realizar a partir de:  
 La revisión de los análisis de puestos,   
 El análisis del inventario de habilidades que tenga la empresa,   
 El  análisis del desempeño del los trabajadores,   
 Las quejas de los clientes,   
 El análisis de problemas de la empresa,   
 Exámenes de conocimientos,   
 Entrevistas estructuradas o abiertas,   
 Encuestas, observación directa en el puesto,    
 Análisis de tareas,   
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 A través de la revisión de los planes de desarrollo del personal  o utilizando  las  
diferentes  técnicas  de  discusión  dirigida:  corrillos,  lluvias  de  ideas,  foro,  
mesa, redondas, paneles,  diálogos, etc. 
 
6.- Validación de la Capacitación. 
La capacitación no es un fin en sí mismo. A fin de asegurar que el tiempo, esfuerzo y 
dinero invertido en ella valga la pena, la capacitación debe ser validada. Es decir 
cualquier programa de capacitación debe ser evaluado para garantizar que está 
cubriendo las necesidades definidas y que permite incrementar la productividad y 
ofrece resultados productivos.  
Se debe tener cuidado de que la capacitación y tecnología sea apropiadas para las 
necesidades de los capacitados y el organismo electoral en su conjunto; que será 
relevante para las tareas que vaya a llevar a cabo el capacitado en su trabajo. La 
capacitación disponible puede parecer infinita. Sin embargo, no todos los cursos son 
relevantes para una persona. Es preferible seleccionar los cursos que ofrecerán 
beneficios reales en el lugar de trabajo. Hay personal que puede tener la tentación 
de recibir capacitación porque le resulta interesante y no porque resulte relevante 
para su trabajo.  
La capacitación puede ser validada de distintas formas. Una de las más importantes 
es la de utilizar medidas de desempeño para evaluar el éxito del procedimiento en el 
que se está empleando la capacitación.  
La capacitación también debe de ser evaluada por los capacitados. Al final de 
cualquier sesión formal de capacitación, es buena práctica que el capacitador les 
brinde a los alumnos un cuestionario de evaluación. Estos normalmente le solicitan 
al capacitado calificar una serie de afirmaciones o preguntas relacionadas con su 
experiencia en la capacitación en una escala que va de muy bueno a muy malo. 
Esta clase de evaluación se presta para ser automatizada, por lo que los resultados 
pueden ser integrados y analizados rápidamente.  
La evaluación puede ser benéfica tanto para el capacitador como para el capacitado. 
Al primero le ofrece una valiosa retroalimentación sobre la efectividad de las 
sesiones, desde la perspectiva del capacitado. Para los segundos una buena 
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evaluación se enfocará en cuanto a aprendido de la capacitación y si se alcanzaron 




IV. MATERIALES Y MÉTODOS  
 




El presente estudio se realizará en la ciudad de Riobamba, provincia de 
Chimborazo. 
 
2. Ubicación  geográfica 
 
El cantón Riobamba se ubica a una Latitud Sur de 1º 10´ 0´´, a una Longitud Oeste 
de 78º 37´ 60´´, y a una altitud de 2756 m.s.n.m. 
 
3. Características climáticas 
 
Temperatura promedio: 14 ºC 
Precipitación anual: 250 – 500 mm. 
Humedad relativa: 67,27 % 
 








 Información secundaria, material de oficina, fichas de campo, libreta de campo, 









La presente es una investigación sistemática y aplicativa, además para el desarrollo 
del trabajo se utilizaron técnicas de investigación bibliográfica, información primaria, 
secundaria y de campo, cuyos objetivos se van a cumplir de la siguiente manera: 
 
1. Diagnóstico de las necesidades de capacitación 
 
Para el cumplimiento del presente objetivo se utilizó la metodología propuesta por 
Gonzales (2001), quien indica que para el diagnóstico de necesidades de 
capacitación se levantará información respondiéndose a cuatro preguntas básicas 
que son: 
 
 ¿Quiénes necesitan la capacitación? 
 ¿En qué necesitan capacitación? 
 ¿Con qué nivel de profundidad?  
 ¿Cuándo y en qué orden deben ser capacitados? 
 
Para el desarrollo del mismo se analizó el marco legal de la Superintendencia de 
Compañías, la  Norma Técnica Ecuatoriana  dentro de las competencias laborales 
(NTE INEN 2 463:2007) y se utilizaron herramientas tales como encuestas  y 
entrevistas que serán aplicadas a, operadoras de turismo, agencias de viaje, 
personas naturales que utilizan el servicio de transporte terrestre turístico, 
prestadores de servicio de transporte turístico miembros de la Asociación de 
Transporte Turístico del Ecuador para identificar unidades, temas, contenidos, 





2. Diseñar  programas de capacitación. 
 
Los programas de capacitación se diseñaron en base a la información que se obtuvo 
del diagnóstico de las necesidades de capacitación, se aplicó la metodología 
propuesta por NOBOA, (2000) en el Manual del Facilitador: Metodologías 
Participativas del Aprendizaje y el Manual de Facilitación y Capacitación para el 
desarrollo del Turismo Sostenible,  los programas de capacitación se presentaron 
bajo el siguiente esquema. 
  
 Nombre del programa 
 Objetivos 
 Misión 
 Enfoque del programa 
 Contenido del programa 
 Recursos y estrategias requeridas 
 Metodología de aplicación 
 Formas de evaluación 





























3. Validar el plan de capacitación con la Asociación de Transporte Turístico 
del Ecuador. 
 
      El presente objetivo se cumplió mediante la realización de un taller aplicado a los 
miembros de la Asociación de Transporte Turístico del Ecuador para analizar los 






A. DIAGNÓSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN EN EL 
SERVICIO DE TRANSPORTACIÓN TURÍSTICA TERRESTRE 
 
 
1. Análisis  de la normativa legal para la operación del servicio de transporte 
turístico terrestre. 
 
a. Antecedentes del servicio de transporte turístico en el Ecuador 
 
El servicio de transporte turístico terrestre se viene desarrollando hace poco más de 
20 años, por empresas y personas no reconocidas por ninguna institución 
gubernamental  en el Ecuador. 
 
A partir del 26 de septiembre del año 2000 se crea la Asociación de Transporte 
Turístico del Ecuador “ATTE”, tras reuniones de trabajo de empresas de Quito 
Guayaquil y Cuenca que tenían el sueño de ser un gremio de la transportación 
reconocido por las diferentes entidades gubernamentales, luego de varios años esta 
organización obtuvo la aprobación oficial de sus estatutos ante el Ministerio de 
Turismo,  publicado en el registro oficial N° 171, a la vez el 15 de enero del año 2008 
fue publicado el primer reglamento de transporte turístico en el registro oficial N° 252 
decreto 830 y su normativa el 23 de septiembre del año 2008 según registro oficial 
N° 431, de esta manera se estableció como una actividad legal en el Ecuador. Cabe 
indicar que en la actualidad se encuentran  75 compañías de transporte turístico 
registradas en el catastro oficial del Ministerio de Turismo del Ecuador a nivel 
nacional, incluyendo Galápagos.  
 
En el cantón Riobamba y la provincia de Chimborazo, existen 3 compañías que 
prestan el servicio de transporte turístico terrestre legalmente aprobado por la 




son: Rioempres Tours S.A., Interangeles Tours CIA. LTDA. y National Travel C.A. 
(Anexo N°.02), que a partir del año 2010 empezaron a ofertar el servicio como 
empresas reconocidas para esta competencia, ya que anteriormente los vehículos 
que prestaban este tipo de servicio dentro de la ciudad de Riobamba y la provincia 
de Chimborazo pertenecían a empresas de transporte interprovincial e intraprovincial 
(interparroquial, intercantonal, urbano), incluso el transporte escolar, lo cual en la 
actualidad está prohibido por la ley de tránsito. 
 
1) Marco legal de Regularización  
 
La ley de tránsito, en el art. 57 denomina al transporte Turístico como transporte 
comercial, esto significa que la modalidad es de libre competencia y sus prestadores 
del servicio deberán acatar lo establecido en la ley de transporte  terrestre, tránsito y 
seguridad vial y el reglamento de transporte turístico terrestre.                            
 
Las empresas que prestan el servicio de transporte turístico terrestre, al tener la 
figura jurídica de compañías, el órgano regulador es la Súper Intendencia de 
Compañías, al ser empresas de transporte el cumplimiento del permiso de 
operaciones lo regula la Agencia Nacional De Transporte Terrestre Tránsito y 
Seguridad Vial además por pertenecer al gremio de prestadores de servicio turístico  
el Ministerio de Turismo a través de su Regional Centro en el cantón Riobamba, y 
por último el GAD del Cantón Riobamba . 
 
El Reglamento de Transporte Terrestre Turístico regula la actividad y define el 
ámbito de su competencia y facilita que haya una libre circulación a nivel nacional, la 
norma Inen 2463, determina los requisitos para ser conductor en el transporte 
turístico terrestre, y que exigen que todo vehículo de transporte Turístico deba ser 
homologado por la Agencia Nacional de Tránsito.  
 
En el caso específico de la ciudad de Riobamba  existe  una ordenanza municipal  
No. 008-2011, la misma que indica en el  articulo 10 literal j  “Priorizar la capacitación 
integral del recurso humano de todos los prestadores turísticos registrados en la 
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base de datos del catastro turístico, articulando al sector público, privado, 
comunitario y académico”, a la vez dentro de las obligaciones de los prestadores de 
servicios turísticos en el artículo 14 literal h manifiesta que “Será requisito 
indispensable para la renovación de la licencia anual de funcionamiento, contar con 
la certificación anual en capacitación en el área de turismo y afines”. 
 
Tomando en cuenta que las empresas mencionadas son nuevas y  no se está 
respetando el art Art. 26 de la ley de Turismo que menciona “Las personas naturales 
o jurídicas que presenten proyectos turísticos y que sean aprobados por el Ministerio 
de Turismo, gozarán de los siguientes incentivos: 
 
 Exoneración total de los derechos de impuestos que gravan los actos societarios 
de aumento de capital, transformación, escisión, fusión incluidos los derechos de 
registro de las empresas de turismo registradas y calificadas en el Ministerio de 
Turismo. La compañía beneficiaria de la exoneración, en el caso de la 
constitución, de una empresa de objeto turístico, deberá presentar al municipio 
respectivo, la Licencia Única de Funcionamiento del respectivo año, en el plazo 
de 90 días contados a partir de la fecha de su inscripción en el Registro Mercantil 
del Cantón respectivo, caso contrario la municipalidad correspondiente emitirá los 
respectivos títulos de crédito de los tributos exonerados sin necesidad de un 
trámite administrativo previo. En el caso de los demás actos societarios 
posteriores a la constitución de la empresa, la presentación de la Licencia Única 
de Funcionamiento de la empresa turística será requisito previo para aplicar, la 
exoneración contemplada en el presente artículo; 
 
 Exoneración total de los tributos que graven la transferencia de dominio de 
inmuebles que se aporten para la constitución de empresas cuya finalidad 
principal sea el turismo, así como los aportes al incremento del capital de 
compañías de turismo registradas y calificadas en el Ministerio de Turismo. Esta 
exoneración comprende los impuestos de registro y alcabala así como sus 
adicionales tanto para el tradente como para la empresa que recibe el aporte. 
Estos bienes no podrán ser enajenados dentro del plazo de 5 años, desde la 
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fecha del respectivo contrato, caso contrario se gravará con los respectivos 
impuestos previamente exonerados con los respectivos intereses, con excepción 
de que la enajenación se produzca a otro prestador de servicios turísticos, 
calificado, así mismo, por el Ministerio de Turismo. 
 
 Acceso al crédito en las instituciones financieras que deberán establecer líneas 
de financiamiento para proyectos turísticos calificados por el Ministerio del ramo. 
Las instituciones financieras serán responsables por el adecuado uso y destino 
de tales empréstitos y cauciones. 
 
 De igual manera no se aplica el art 27. De la Ley de Turismo que menciona que 
“Las personas naturales o las sociedades o empresas turísticas que cuenten con 
proyectos calificados; previo el informe favorable del Ministerio de Turismo, 
tendrán derecho a la devolución de la totalidad del valor de los derechos 
arancelarios, excepto el impuesto al valor agregado (IVA), en la importación de 
naves aéreas, acuáticas, vehículos y automotores para el transporte de turistas 
nacionales o extranjeros, por un periodo, de diez años para la primera categoría 
y cinco años para la segunda categoría. Este beneficio se concederá siempre y 
cuando no exista producción nacional, cuenten con licencia de funcionamiento 
vigente otorgada por la autoridad competente y se cumplan los requisitos del 
Reglamento Especial, que se dicte sobre la materia”. 
 
Los representantes legales de las empresas de transporte turístico del cantón 
mencionan que el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Riobamba a 
través de su unidad de turismo en conjunto con la Regional de Turismo Sierra 
Centro no han planificado ni realizado  ningún tipo de capacitación para el área de la 
transportación turística, siendo un factor fundamental para la prestación del servicio 
y requisitos obligados por las diferentes unidades de control gubernamentales en 
cuanto a horas de capacitación del personal, como por ejemplo la  renovación de la 
Licencia Única Anual de Funcionamiento (LUAF). 
Desafortunadamente ninguna de las empresas de transporte turístico terrestre se ha 
beneficiado de estos incentivos. 
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b. Análisis normativo sobre requerimientos de capacitación en el servicio de transporte turístico terrestre. 
 
Cuadro N° 1 Análisis Normativo requerimientos de capacitación en el servicio de transporte turístico 




SECTOR DE LA 
TRANSPORTACIÓN 
El Gobierno Autónomo 
Descentralizado de la ciudad de 
Riobamba  expide la ordenanza 
de turismo N° 008 en el año 
2011 en la cual manifiesta en el 
artículo 18 sobre los derechos de 
los prestadores de servicios 
turísticos: “recibir asesoramiento 
técnico en los proyectos de 
desarrollo turístico, a la vez 
solicitar a la autoridad de control 
la capacitación anual en temas 
acordes a sus necesidades”. 
 
Lamentablemente  la Unidad de 
Turismo municipal no ha acatado 
estas disposiciones ya que a la 
Para la formación de las compañías 
de transporte turístico es necesario 
seguir el procesos que indica la Ley 
de Compañías, la misma que de 
acuerdo a las necesidades de los 
accionistas permite la conformación 
de una Compañía Limitada o 
Sociedad Anónima sin exigencia de  
capacitación alguna para el 
reconocimiento legal de las empresas 
de transporte turístico terrestre.      
La Ley de Turismo, en el artículo 
193 manifiesta que el Ministerio de 
Turismo en coordinación con el 
Ministerio de Educación y Cultura 
las universidades y los demás 
Institutos de Educación Superior 
determinarán las necesidades de 
capacitación  del personal requerido 
en la actividad turística, además en 
el artículo 194 de la misma ley se 
manifiesta que el Ministerio de 
Turismo podrá dictar cursos, 
seminarios, conferencias o cualquier 
evento técnico con profesionales 
técnicos nacionales o extranjeros. 
Actualmente el MINTUR, ha 
promovido la formación de los 
Los miembros de la 
Asociación de Transporte 
Turístico del Ecuador se 
han mostrado sorprendidos 
ya que dentro de la 
normativa legal de las 
instituciones que 
regularizan al medio de la 
transportación turística 
dentro de sus leyes 
reglamentos y planes 




de los organismos de 
control ha ejecutado éstos 
27 
 




SECTOR DE LA 
TRANSPORTACIÓN 
vez, el artículo 27 del mismo 
cuerpo legal que hace alusión a  
la renovación de la Licencia 
Única Anual de Funcionamiento 
entre los requisitos  solicita el 
certificado anual de capacitación  
de curso dictado por las 
diferentes entidades de turismo 
del Cantón, avalado por la 
autoridad de  control.   
 
Actualmente el certificado de 
aprobación del curso no es 
requisito para la renovación de la 
LUAF. 
prestadores de servicios turísticos a 
través de su programa de 
capacitación en el marco de 
Competencias Laborales para el 
sector turístico, las capacitaciones 
se han extendido a nivel de país en 
varias áreas sin especificidad en el 
servicio de transporte turístico en 
particular. El MINTUR ratifica como 
prioridad el componente de 
capacitación en éste sector en el 
PLANDETUR 2020. 
                          
El Instituto Ecuatoriano de 
Normalización INEN, elaboró una 
norma técnica para conductores de 
transporte turístico terrestre en el 
año 2006, esta norma establece los 
requisitos de competencia laboral 
que un conductor de transporte 
procesos de formación 
específica en transporte 
turístico.  
 
Actualmente el gremio del 
transporte turístico del 
Ecuador, a través de una 
alianza con la ESPOCH, se 
encuentra generando una 
propuesta de capacitación 
que espera sea aplicada en 
el mediano plazo.  Sin 
detrimento de esta acción, 
ha remitido una petición al 
MINTUR para que se 
ejecute lo previsto en el 
marco legal del país y se 
proceda a capacitar al 








SECTOR DE LA 
TRANSPORTACIÓN 
turístico debe conocer, esta norma 
fue elaborada con la colaboración 
del Ministerio de Turismo y la 
FENACAPTUR. La norma está en 
proceso de aplicación, existe un 
esquema de aplicación y un 
documento de capacitación que 
hasta el momento no ha podido ser 





2. Diagnóstico de necesidades de capacitación en función del mercado (oferta 
– demanda)  
 
Las necesidades de capacitación se identificaron a través del análisis de  tres 
niveles de actores que intervienen en el proceso de prestación del servicio de 
transporte turístico terrestre que son: clientes directos e indirectos que intervienen 
en la demanda como intermediarios, (personas naturales, instituciones públicas y 
privadas), agencias de viaje, tour operadoras y los prestadores de servicios de 
transporte turístico terrestre, a quienes a través de la técnica de encuesta 
utilizando como herramienta el cuestionario, se procedió a realizar preguntas que 
permitan recoger información sobre temas de capacitación que requeriría el sector 
del transporte turístico para mejorar su prestación de servicio.  
 
a. Resultado de la entrevista realizada a los representantes de operadoras 
de turismo y agencias de viajes que recibieron el servicio de transporte 
turístico en la ciudad de Riobamba  
 
1) Nivel de conocimiento sobre la existencia de empresas de transporte 
turístico en la ciudad de Riobamba 
 
Cuadro N° 2 Conocimiento sobre la existencia de empresas de transporte 
turístico en la ciudad de Riobamba 
    RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
 Si 15 71% 
 No 6 29% 




El 71% de los representantes de las operadoras y agencias de viajes tienen 
conocimiento sobre la existencia de empresas de transporte turístico en la ciudad 
de Riobamba, el 29% no conocen. 
 
2) Personal de contacto frecuente en la empresa de transporte turístico 
 
 
Cuadro N° 3 Contacto frecuente 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Secretaria-Analista 19 90% 
Técnico operativo 0 0% 
Auxiliar de contabilidad 0 0% 
Conductores 1 5% 
Promotor turístico 1 5% 
Gerente 0 0% 
TOTAL 21 100% 
 
El 90% de las operadoras de turismo mantienen contacto con la persona 
encargada de la secretaría, el 5% con el promotor turístico, y el 5% con los 
conductores. 
 
En base a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas se determinó que 
el 71% de Operadoras y Agencias de Viaje conoce de la existencia de empresas 
de transporte turístico en la ciudad de Riobamba, los clientes al momento de la 
contratación tienen mayor relación con la persona encargada del puesto de 
secretaria – analista con un 90%, y un 10% con los conductores, la atención al 
cliente no es satisfactoria en su totalidad ya que solamente el 75% ha recibido 
una excelente servicio y el 25% ha recibido un servicio regular y malo. 
 
Durante el viaje la calidad del servicio prestado fue considerado un 52% como 
bueno y un 48% entre regular y malo, partiendo de la autocrítica los prestadores 
del servicio conjuntamente con todo el personal desea capacitarse en atención al 
cliente un 31%, un 17% en idioma inglés y un 26% en destinos y rutas turísticas. 
Previo a la prestación del servicio los conductores en un 73% no realizan la 
respectiva  revisión vehicular previo la prestación del servicio, por tanto un  80% 
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de los conductores desconocen el proceso para la logística del servicio de 
transporte, para lo cual sugieren se les capacite en esta área. 
 
Las agencias de viaje y las tour operadoras en base a las encuestas realizadas 
definieron que los prestadores de servicio de transporte turístico deberían tomar 
en cuenta para una mejor prestación del servicio las siguientes áreas de 
capacitación: 
 
Problema identificado Necesidad de capacitación 
Desconocimiento del servicio Marketing 
Falta de información del servicio Atención al cliente 
Falta de herramientas para pagos del 
servicio 
Derecho mercantil 
Desconocimiento de rutas turísticas 
(tiempos y distancias 
Geografía turística 
Aseo vehicular, manejo d desechos Educación ambiental 
Maltrato por parte de conductores Relaciones humanas 
Daños del vehículo durante el viaje  Mecánica 
Exceso de velocidad durante el viaje Leyes de tránsito 
Incumplimiento de señales de tránsito Educación vial 
 
 
b. Resultado de las encuestas aplicadas a personas naturales y 
representantes de instituciones educativas que ocuparon los servicios 
de transporte turístico del cantón Riobamba. 
   
La  encuesta realizada a los diferentes clientes que recibieron el servicio de 
transporte turístico facilitó la evaluación de la calidad del servicio y en función del 
nivel de satisfacción del cliente se pudo identificar las necesidades de 






1) Valoración del nivel de satisfacción del cliente al momento de la 
reservación  
 
Cuadro N° 4 Atención en la reservación 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Malo 0 0% 
Bueno 6 21% 
Regular 1 3% 
Excelente 22 76% 
Total 29 100% 
 
El 75% de la demanda considera que ha recibido un excelente servicio al 
momento de la reservación, el 21% recibió un buen servicio y solamente el 3%  
recibió un servicio regular. 
 
2) Valoración del nivel de satisfacción del cliente al recibir atención por 
parte de la señorita secretaria al momento de realizar la reservación y el 
contrato 
 
Cuadro N° 5 Atención prestada por la secretaria 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Malo 0 0% 
Regular 2 4% 
Bueno 44 96% 
Total 46 100% 
 
El 96% de la demanda tuvieron una buena atención por parte de la secretaria, y el 




3) Calidad de la información al momento de la contratación del servicio 
 
Cuadro N° 6 Recibió información adecuada 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Adecuada 46 100% 
Poco adecuada 0 0% 
TOTAL 46 100% 
 
El 100% indica que recibio una información adecuadan y verás al mometo de la 
contratación del servicio. 
 
4) Valoración del nivel de responsabilidad del conductor al momento de 
manejar vehículo 
Cuadro N° 7 Conducción correcta y responsable 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 46 100% 
No 0 0% 
TOTAL 46 100% 
 
El 100% de la demanda especifica estar conforme con el grado de 
responsabilidad reflejada por el conductor durante las prestación del servicio.  
 
5) Valoración del nivel de recomendación por visitar otros lugares que 
realiza el conductor 
Cuadro N° 8 El conductor recomendó la visita de lugares turísticos 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 39 85% 
No 7 15% 
TOTAL 46 100% 
 
El 15% de la demanda indica no haber recibido una recomendación para conocer 
lugares turísticos aledaños al sitio de visita, mientras que el 85% da a conocer 




6) Valoración del nivel de cumplimiento del itinerario establecido en el 
contrato y lo establecido en la hoja de ruta durante el tour 
Cuadro N° 9 Cumplió el itinerario establecido 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 44 96% 
No 2 4% 
TOTAL 46 100% 
 
El 96% de los clientes indica estar satisfecho con elgrado de cumplimiento de lo 
establecido a través del contrato firmado, el 4% responde no haber recibido el 
servicio acordado en el contrato. 
 
7) Valoración del nivel de disposición del conductor para responder los 
requerimiento del cliente durante el viaje 
 
Cuadro N° 10 Disposición del conductor  a los requerimiento del cliente 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 46 100% 
No 0 0% 
TOTAL 46 100% 
                
El 100% de los clientes responde que el choferdurante el viaje, siempre se mostró 
predispuesto para cubrir de la mejor forma las necesidaddes de los pasajeros.   
 
8) Nivel de satisfacción del cliente frente al servicio de atención recibido  





Cuadro N° 11 Atención durante del tour por parte del conductor 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Malo 0 0% 
Bueno 8 28% 
Regular 6 20% 
Excelente 15 52% 
TOTAL 29 100% 
 
El 52% de la demanda considera que ha recibido un excelente servicio por parte 
del conductor, el 27% lo valora como un buen servicio y  el 21%  manifiesta que 
fue regular. 
 
9) Valoración de la calidad del servicio otorgada por la empresa 
 
 
Cuadro N° 12 Calidad del servicio 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Malo 2 7% 
Bueno 8 28% 
Regular 9 31% 
Excelente 10 34% 
TOTAL 29 100% 
 
El 34% de los clientes indica que ha recibido un excelente servicio por parte de la 
empresa, el 28% los valoró como bueno,  el 31%  manifiesta que fue regular, y el 




10) Puntualidad al momento del servicio 
Cuadro N° 13  Puntualidad 
 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
 
 
Malo 4 14% 
 Bueno 11 38% 
 Regular 3 10% 
 
 
Excelente 11 38% 
 
 
TOTAL 29 100% 
  
El 38% de la demanda considera que la puntualidad por parte de la empresa fue 
excelente, el 20% la valora como buena y  el 4% como regular. 
11) Condiciones de aseo del vehículo  
 
Cuadro N° 14 Condiciones de aseo del vehículo 
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
Malo 0 0% 
Bueno 15 52% 
Regular 5 17% 
Excelente 9 31% 
TOTAL 29 100% 
 
El 31% de los clientes valora como excelente el aseo del vehículo, el 52% como 
bueno y el 17%  como regular. 
 
 
En base a las encuestas realizadas se determinaron las siguientes necesidades 
de capacitación:  
 
Cuadro N° 15 Requerimientos y necesidades de capacitación 
Requerimiento Necesidad de capacitación 
Desconocimiento del servicio  Marketing 
Falta de información del proceso del 
servicio 
Atención al cliente 
Desconocimiento de rutas turísticas Geografía turística 
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(tiempos y distancias) 
Aseo vehicular, manejo d desechos Educación ambiental 
Maltrato por parte de conductores Relaciones humanas 
Daños del vehículo durante el viaje  Mecánica 
Exceso de velocidad durante el viaje Leyes de tránsito 




12) Resultado de la entrevista realizada a los miembros de la Asociación de 
Transporte Turístico del Ecuador 
 
Cuadro N° 16 Porcentaje de aceptación por temas de capacitación 
 
  
RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE 
 
Atención al cliente 18 31% 
Rutas turísticas 15 26% 
Destinos turísticos 15 26% 
Idioma inglés 10 17% 
TOTAL 58 100% 
 
El 31% de los miembros de la asociación, considera necesitar capacitación en 
atención al cliente, el 26% en rutas turísticas así como en destinos turísticos, y el 
17% en el idioma inglés.   
 
Complementariamente, los representantes de  la Asociación de transporte 
turístico terrestre indican que, a más de formar en los temas antes mencionados, 
los profesionales del volante requieren en un 80% aprender cómo realizar la 
logística del transporte turístico, lo cual implicaría aspectos como: procesos y 
procedimientos para realizar la revisión vehicular antes de prestar el servicio, para 
lo cual se consideran dos aspectos: revisión mecánica y aseo, y presentación del 




Las encuestas realizadas a los prestadores del servicio de transporte turístico  se  
aplicaron de acuerdo al organigrama estructural de las empresas considerando: 
Junta General de Accionistas, Personal Administrativo, Personal Operativo y 
Conductores a continuación los resultados 
 
Cuadro N° 17 Requerimientos y necesidades de capacitación 
Requerimiento Necesidad de capacitación 
Desconocimiento manejo de archivos Técnicas de secretariado 
Falta de motivación  al cliente  Atención al cliente  
Manejo del idioma inglés Inglés 
Desconocimiento de rutas turísticas Geografía turística 
Falta de relación de compañerismo 
interno de la empresa  
Relaciones humanas 
Desconocimiento leyes de tránsito  Ley de tránsito 
Desconocimiento reglamento de 
transporte turístico 
Reglamento Transporte turístico 
Desconocimiento Educación vial Educación vial 
Desconocimiento lectura de balances Contabilidad general 
Falta de relaciones comerciales y sus 
herramientas 
Derecho mercantil 
Manejo de acciones, libros y actas de 
juntas de accionistas  
Ley de compañías y su reglamento  
Caja común Manejo de caja común 
Declaración de impuestos Derecho tributario 









B. IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN DE ACUERDO 
AL MANUAL DE FUNCIONES DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE 
TURÍSTICO TERRESTRE 
 
1. Estructura organizacional 
 
Según la actual ley de compañías el máximo órgano de una empresa de 
transporte turístico terrestre es la Junta  General de accionistas, seguido se 
encuentra el directorio o consejo de administración que está conformado por 
Presidente, Gerente y sus vocales, a demás un órgano regulador conformados 
por el o los Comisarios, quienes son elegidos por la misma junta general de 
accionistas, esta propuesta está ajustada a las necesidades de los diferentes 












































Gráfico N° 01.- Organigrama Estructural 




Las empresas de transporte turístico terrestre cuentan con personal operativo y 
personal administrativo que trabajan bajo dependencia del señor Presidente y el 
señor  Gerente que a la vez se deben a un directorio y al órgano mayor que es la 
Junta General de Accionistas (Ver gráfico N° 01). A nivel empresarial en general 
el personal se encuentra distribuido de la siguiente forma: 
 
a. Junta general de accionistas 
 Accionistas 
 
b. Personal Directivo 
 Presidente  
 Gerente  
 Comisario  
 Vocales 
 
c. Personal Administrativo 
 Secretaria-Analista 
 Técnico Operativo-Coordinador de viajes 
 Auxiliar de contabilidad 
 Contadora   






Cabe indicar que a nivel particular cada una de las empresas manejan su 
estructura de acuerdo a sus necesidades número de accionistas y personal que 




Cuadro N° 18 Número de personal que integran las empresas de transporte 




RIOEMPRES TOURS S.A 




Auxiliar de Contabilidad 1 




Junta General de Accionistas 4 
Directorio 2 
Coordinador de viajes 1 
Auxiliar de Contabilidad 1 
Secretaria 1 
Conductores 4 
NATIONATAL TRAVEL CIA 
LTDA 
Junta General de Accionistas 2 
Directorio 2 
Secretaria-Analista _ 
Auxiliar de contabilidad   




La Compañía RIOEMPRES TOURS es la empresa que posee mayor cantidad de 
flota vehicular y personal que ha sido capacitado en las diferentes áreas a las 
cuales corresponden, la compañía INTERANGELES TOURS cuenta con personal 
operativo, administrativo en menor cantidad donde la mayoría del personal 
operativo son los mismos accionistas la empresa es más familiar, la empresa 
NATIONALTRAVEL no posee activa una oficina, donde no cuenta con personal 
administrativo, sólo cuentan con personal operativo que son los mismos 






Cuadro N° 19 Capacitación de acuerdo al nivel de profundidad 
Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
Junta General de 
Accionistas 
 Nombrar al Presidente, al Gerente General, 
al Comisario Principal y Suplente, así como 
a los Vocales Principales y Alternos del 
Directorio 
 Conocer y resolver todos los informes que 
presente el Directorio y organismos de 
administración y fiscalización, como los 
relativos a balances, reparto de utilidades, 
formación de reservas, administración; 
 Resolver sobre el aumento o disminución 
de capital, prórroga del plazo, disolución 
anticipada, cambio de domicilio, de objeto 
social y además reformas al Estatuto, de 
conformidad con la Ley de Compañías; 
 Fijar las retribuciones que percibirán el 
Presidente, los Vocales del Directorio, el 
Gerente General y el Comisario 
 Fijar la cuantía de los actos y contratos 
para cuyo otorgamiento o celebración el 
Gerente General requiere autorización del 
Directorio; y, la de los que requieran 
autorización de la Junta General de 
Accionistas 
 Autorizar al Gerente General el 
 Conocimiento de los Principios 
generales de atención al cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Atención al cliente 
 Relaciones Humanas 
 Ley de Compañías 
 Ley de tránsito 
 Reglamento de transporte 
turístico 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
otorgamiento de poderes generales, de 
conformidad con la Ley 
 Interpretar obligatoriamente el  Estatuto de 
la empresa 
 Resolver cualquier asunto que fuere 
sometido a su consideración y que no fuere 
atribución de otro organismo de la 
Compañía; 
 Aprobar el presupuesto anual de la 
Compañía. 
 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común pata el corrector 
funcionamiento en la operación 
interna de las empresas de 
transporte turístico. 
Directorio  Sesionar ordinariamente cada tres meses y 
ordinariamente cuando fueran convocados, 
 Someter a consideración de la Junta 
General de Accionistas, el proyecto de 
presupuesto en el mes de enero de cada 
año, 
 Autorizar la compra de inmuebles a favor 
de la Compañía, así como la celebración 
de contratos de hipoteca y cualquier otro 
gravamen que limite el derecho de dominio 
o posesión de los bienes  inmuebles de 
propiedad de la Compañía, 
 Autorizar al Gerente General el 
otorgamiento y celebración de actos y 
contratos para los que se requiera tal 
aprobación en razón de La cuantía fijada 
por la Junta General, 
 Controlar el movimiento económico de la 
Compañía y dirigir la política de los 
negocios de la misma, 
 Conocimiento de los principios 
generales de atención al cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
 Ley de Compañías 
 Ley de transito 
 Reglamento de transporte 
turístico 
 Contabilidad general 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Contratar los servicios de auditoría  interna 
de acuerdo a la ley 
 Cumplir y hacer cumplir las resoluciones 
de la Junta General y las disposiciones 
legales del Estatuto y Reglamentos 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común pata el corrector 
funcionamiento en la operación 
interna de las empresas de 
transporte turístico. 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
Presidente  Convocar y presidir las sesiones de Junta 
General y de Directorio; 
 Legalizar con su firma los certificados 
provisionales y las acciones; 
 Suscribir, las actas de las sesiones de la 
Junta General  y de Directorio 
 Vigilar la marcha general de la Compañía y 
el desempeño de las funciones de los 
servidores de la misma e informar de estos 
particulares a la Junta General de 
Accionistas 
 Velar por el cumplimiento del objeto social 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamiento     que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Atención al cliente 
 Relaciones Humanas 
 Legislación laboral 
 Ley de transito 
 Reglamento de transporte 
turístico terrestre 
 Contabilidad general 
 Administración financiera 
 Derecho mercantil 
 Derecho societario 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
de la Compañía y por la aplicación de las 
políticas de la entidad; 
 Firmar el nombramiento del Gerente 
General y conferir copias del mismo 
debidamente certificadas 
 Subrogar al Gerente General, aunque no 
se le encargue por escrito, por falta o 
ausencia temporal o definitiva, con todas 
las atribuciones, conservando las propias, 
mientras dure la ausencia o hasta que la 
Junta General de Accionistas designe al 
sucesor y se haya inscrito su 
nombramiento 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común pata el corrector 
funcionamiento en la operación 
interna de las empresas de 
transporte turístico. 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
Gerente  Representar legalmente a la Compañía, 
 Convocar a Junta General conjunta o 
separada del Presidente de la Compañía. 
 Conducir la gestión de los negocios 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Atención al cliente 
 Relaciones Humanas 
 Manejo de NIF´S 
 Ley de Compañías 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
sociales y administrativos de la Compañía; 
 Dirigir la gestión económica-financiera de 
la Compañía 
 Gestionar, planificar, coordinar, poner en 
marcha y cumplir las actividades de la 
Compañía 
 Autorizar pagos por concepto de gastos 
administrativos de la compañía; 
 Realizar inversiones, adquisiciones y 
negocios 
 Suscribir el nombramiento del Presidente y 
conferir copias y certificaciones sobre el 
mismo; 
 Inscribir su nombramiento con la razón de 
su aceptación en el Registro Mercantil; 
 Presentar anualmente informe de labores 
ante la Junta General de Accionistas; 
 Conferir poderes especiales y generales de 
acuerdo a los dispuesto en el Estatuto y en 
la Ley; 
 Contratar empleados y fijar sus 
remuneraciones; 
 Cuidar de que se lleven de acuerdo con la 
Ley los libros de Contabilidad, el de 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
 Legislación laboral 
 Reglamento transporte 
turístico de la ANT. 
 Derecho mercantil 
 Derecho societario 
 Derecho tributario 
 Contabilidad de costos 





Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
Acciones y Accionistas y las actas de la 
Junta General de Accionistas; 
 Cumplir y hacer cumplir las resoluciones 
de la Junta General de accionistas; 
 Presentar a la Junta General de 
Accionistas el balance, el estado de 
pérdidas y ganancias y la propuesta de 
distribución de beneficios dentro de los 
sesenta días siguientes al cierre del 
ejercicio económico; 
Subrogar al Presidente de la Compañía en 
todo caso de falta o ausencia 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común para el correcto 
funcionamiento en la operación 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
 Conocimiento general del manejo 
de las Normas Internacionales de 
Información Financiera 
Comisario  En general, el Comisario tiene derecho 
ilimitado de inspección y vigilancia sobre 
todas las operaciones sociales, sin 
dependencia de la administración y en 
interés de la Compañía. 
 El comisario es el encargado del control 
de los kilometrajes de la flota vehicular de 
la compañía. 
 El comisario es el encargado de la 
revisión vehicular: aseo (externo e 
interno), mantenimiento, luces interiores y 
exteriores, cinturones de seguridad, audio 
y video, implementos de primeros 
auxilios(botiquín), extintor, etc. 
 El comisario debe contemplar el buen 
desempeño de los empleados de la 
compañía. 
Abalizar el balance anual de la empresa. 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
 Atención al cliente 
 Relaciones Humanas 
 Legislación laboral 
 Ley de transito 
 Reglamento de transporte 
turístico terrestre 
 Contabilidad general 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común pata el corrector 
funcionamiento en la operación 
interna de las empresas de 
transporte turístico. 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
Secretaria Analista  Recibir y atender a los clientes. 
 Dar información solicitada. 
 Realizar los contratos con los clientes. 
 Llevar la documentación y archivos de la 
compañía. 
 Elaborar toda la documentación requerida. 
 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio del cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 El servicio del personal elementos 
diferenciador 
 Propuestas de vías de planificación 
y acción para medir y mejorar la 
 Atención al Cliente 
 Derecho mercantil y societario 
 Manejo de archivos 
 Normas de redacción técnica 
 Inglés 
 Destinos Turísticos 
 Recorridos y tiempos de las 
rutas turísticas 
 Costos tours 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
satisfacción del cliente y su 
fidelización 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento de manejo de 
archivos en una oficina y en la 
computadora 
 Conocimiento de las normas de 
redacción de informes, solicitudes, 
oficios, etc. 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
ofertado para la correcta aplicación 
de precios en el transporte turístico 
 Conocimiento de inglés para poder 
hablar escuchar y entender a 
turistas extranjeros 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
 Manejo de los diferentes destinos 
turísticos del Ecuador tiempos 
distancias y rutas  
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 Distribuir el trabajo de los    vehículos de 
la empresa. 
 Prever la disponibilidad de los vehículos 
conjuntamente con secretaria. 
 Fijar precios de tours de acuerdo a la 
probabilidad de lo presupuestado por la 
junta de accionistas con los clientes. 
 Fijar presupuesto para gastos de los 
vehículos en los tours. 
 Coordinar los conductores para los viajes 
con anticipación 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio del cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 El servicio del personal elementos 
diferenciador 
 Propuestas de vías de planificación 
y acción para medir y mejorar la 
satisfacción del cliente y su 
fidelización 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Atención al cliente 
 Relaciones humanas 
 Destinos Turísticos 
 Recorridos y tiempos de las 
rutas turísticas 
Contabilidad de Costos 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
ofertado para la correcta aplicación 
de precios en el transporte turístico 
 Conocimientos de inglés para 
poder hablar escuchar y entender a 
turistas extranjeros 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
terrestre. 
 Manejo de los diferentes destinos 
turísticos del Ecuador tiempos 
distancias y rutas 
Auxiliar de 
Contabilidad 
 Recaudación de dineros de los tours. 
 Pago al personal. 
 Compra de suministros. 
 Realizar depósitos. 
 Pago de los servicios básicos. 
Realizar el balance general de la compañía 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Atención al cliente 
 Derecho mercantil 
 Derecho societario  
 Derecho tributario 
 Manejo caja Común 
 Manejo de NIF´S 
 Derecho societario 
 Derecho tributario 




Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimientos del manejo de la 
caja común para el correcto 
funcionamiento en la operación 
interna de las empresas de 
transporte turístico. 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
 Conocimiento general del manejo 
de las Normas Internacionales de 
Información Financiera 
Promotor Turístico  Ofertar los servicios que tiene la compañía 
tanto en instituciones públicas, privadas, 
ONG´s, religiosas, etc. 
 Visitar a las instituciones antes 
mencionadas en el caso de requerir los 
servicios de la compañía.  
 Buscar contratos fuera de la oficina. 
 Realizar el Marketing y la publicidad de la 
empresa 
 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio del cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 El servicio del personal elementos 
diferenciador 
 Propuestas de vías de planificación 
y acción para medir y mejorar la 
 Atención al cliente 
 Relaciones humanas 
 Destinos Turísticos 
 Recorridos y tiempos de las 
rutas turísticas 
 Contabilidad de Costos 
 Marketing y publicidad 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
satisfacción del cliente y su 
fidelización 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del sistema de legislación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
ofertado para la correcta aplicación 
de precios en el transporte turístico 
 Conocimientos de inglés para 
poder hablar escuchar y entender a 
turistas extranjeros 
 Reconocimiento de los tipos de 
vías del estado ecuatoriano y la 
señalética para el transporte 
terrestre. 
 Manejo de los diferentes destinos 
turísticos del Ecuador tiempos 
distancias y rutas 
Conductores  Inspeccionar el vehículo antes de conducir. 
 Conducir con responsabilidad los 
vehículos, 
 Recomendar a los turistas lugares 
aledaños a los destinos turísticos. 
 Estar a disposición de los turistas. 
 Principios generales de atención al 
cliente. 
 Visión sistemática de la empresa 
en torno al servicio al cliente. 
 Análisis de las experiencias de las 
relaciones interpersonales 
 Atención al cliente 
 Relaciones humanas 
 Logística del transporte 
turístico 
 Destinos Turísticos 
 Recorridos y tiempos de las 
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Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
 Velar por la seguridad de los turistas 
 Mantener la seguridad de los turistas 
 Realizar el mantenimiento de los vehículos. 
 Mantener aseados los vehículos antes, 
durante y después de los tours. 
 
 Procesos que involucran relaciones 
humanas 
 Comportamientos que permiten 
superar problemas 
 Conocimientos de técnicas que 
faciliten las relaciones humanas. 
 Conocimiento de la ley de 
compañías en los articulados que 
vinculen a la naturaleza de la 
empresa 
 Conocimiento de la ley de tránsito y 
su reglamento vinculado al 
transporte turístico 
 Manejo del proceso contable, su 
estructura y normativa 
 Determinación de las principales 
características contables y su  
relación con la empresa. 
 Conocimiento de análisis de los 
libros que recopilan información 
contable 
 Conocimiento del manejo de la 
información de los estados 
financieros 
 Manejo del sistema de legislación 
rutas turísticas 
 Educación vial 
 Ley de tránsito 







Puesto Funciones Nivel de profundidad Requerimiento de capacitación 
laboral  
 Identificación de las nociones 
generales de derecho mercantil 
articulando con las empresas de 
transporte turístico 
 Conocimiento de la personalidad 
jurídica da las empresas de 
transporte turístico, los sistemas de 
control y vigilancia y atributos 
societarios 
 Conocimiento de la norma jurídica, 
con el cual el estado ejerce su 
poder tributario ante las empresas 
de transporte turístico 
 Conocimiento sobre costos en 
relación a la interacción del servicio 
para la correcta aplicación de 
precios en el transporte turístico 
 Conocimiento de inglés básico  





C. DISEÑO DE LOS PROGRAMAS  DE CAPACITACIÓN  
 
Se elaboraron cinco programas de capacitación como resultado del manual de 
funciones de acuerdo al puesto y al nivel de profundidad. 
 
1. Elaboración de los Programas de Capacitación  
 
Programa N° 01 
 
a. Programa de capacitación para la Junta General de Accionistas y 





a) Objetivo general 
 
 Incidir sobre la sostenibilidad de las empresas de transporte turístico 
fundamentado en el desarrollo del talento humano y el cumplimiento de la 
normativa legal vigente.  
 
b) Objetivos específicos 
 
 Brindar atención e información de calidad para que la empresas demuestre a sus 
clientes buena imagen corporativa. 
 Conocer, cumplir y operar de acuerdo al marco legal vigente que norma a las 
empresas de transporte turístico. 
 Fidelizar a personal que labora y clientes a través de una buena atención y clima 
laboral 
 Generar interés en el manejo de las diferentes leyes que regulan la correcta 




 Comprender, evaluar, y tomar decisiones que apunte a un manejo sostenible de 
la empresa 
 Instruir  de acuerdo a la naturaleza de la empresa un manejo sostenible de la 
economía propuesta por el estado que se genera alrededor de la operación de la 
prestación del servicio. 
 Mejorar la calidad del servicio del transporte turístico en el ámbito local regional  




Capacitar a la junta general de accionistas conjuntamente con sus directorios en las 
empresas prestadoras del servicio de transporte turístico 
 
3) Enfoque del Programa 
 
El  presente  programa de capacitación está diseñado para contribuir a que la junta 
general de accionistas y directorio  se formen una conciencia de un manejo técnico 
basado en la sostenibilidad. 
 
En el contexto global de la mejora continua de la tecnología aumento de las 
necesidades de los clientes, incremento de la competitividad en algunos casos 
desleal, el  transporte turístico se encuentra en una necesidad de mejorar los 
factores  de un servicio de calidad que incidan en la satisfacción de las expectativas 
de los usuarios. 
 
El presente programa es un instrumento con la intención de un mejoramiento integral 
de la calidad del servicio de transporte turístico terrestre, pues las empresas que han 
emprendido esta dura tarea de transportar a turistas nacionales y extranjeros deben 
estar preparadas y capacitadas con el fin de satisfacer las nuevas tendencias y 
exigencias de la demanda, además para lograr niveles adecuados frente a la 
competencia de la oferta turística que se presenta en la actualidad. 
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4) Contenidos del Programa 
 
Los contenidos del presente programa están basado en los módulos propuestos que son: 
Cuadro N° 20 Atención al Cliente 
Módulo: ATENCIÓN AL CLIENTE 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 




 Inducción al mejoramiento 
de atención al cliente 
 
 Enfoque al cliente 
 Importancia del cliente 
 Expectativas del  cliente 
 El cuidado de los clientes 
existentes 
 Liderazgo 
 Participación del personal 
 
 
 Identificar los principios generales de 
la atención al cliente. 
 
 Comprender la visión sistemática  de 
la empresa y cómo ésta se articula 
en torno al servicio al cliente 





Cuadro N° 21 Relaciones Humanas 
Módulo: RELACIONES HUMANAS 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 





 La motivación y el 















 La motivación y las necesidades 
humanas 
 La motivación y los 




 La formación de actitudes. 
 La estabilidad de las actitudes. 
 El cambio de actitudes. 
 La solución de conflictos - 
estrategias de resolución de 
conflictos. 
 Los estilos individuales de 
reducción de tensiones y 
. 
 Analizar las experiencias de 
relaciones interpersonales en la 
realidad cotidiana. 
 Comprender los procesos que 
involucran las relaciones humanas. 
 Identificar comportamientos que 
permitan superar los problemas 
detectados y los problemas usuales. 
 Adquirir conocimientos de técnicas 




Módulo: RELACIONES HUMANAS 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
 
 Los Grupos Humanos 
conflictos 
 El desarrollo de habilidades de 
liderazgo. 
 El mejoramiento de la 
atmósfera grupal. 
 La comunicación efectiva en 
los  
     ambientes grupales 














Cuadro N° 22 Ley de Compañías 
       Módulo: Ley de Compañías 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 











 Normas Pertinentes de la 






 Marco Legal 
 Curso preventivo 
 Sentencias de jurisprudencia 
vinculante 
 Evolución normativa 
 Elementos constitutivos del 
estado 
 
 Ciudadanos y ciudadanas 
 Derechos de las personas y 
grupos de atención prioritaria 
 Derechos de libertad 
 Función de transparencia y 
control social 
 Régimen de desarrollo 
 Conocer la ley de compañías para el 
mejor cumplimiento de la misma. 
 Identificar los diferentes artículos de 
la ley de compañías para mejorar el 
desarrollo de la empresa. 
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       Módulo: Ley de Compañías 




 Codificación de la Ley de 
Compañías 
 Trabajo y producción 
 
 Compañía en nombre colectivo 
 Compañía en comandita simple 
 Compañía en responsabilidad 
limitada 
 Compañía anónima 
 Compañía en comandita por 
acciones 
 Compañía de economía mixta 
 De la intervención 
 De la inactividad, disolución, 
reactivación y liquidación  
 





Cuadro N° 23  Ley de Tránsito 
       Módulo: Ley de Tránsito 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta general 
 Directorio 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Conductores 
 Ley Orgánica de Transporte 
Terrestre, Tránsito y 
Seguridad Vial 
 Organismos de transporte 
terrestre, tránsito y seguridad 
vial 
 Agencia nacional de regulación 
y control del transporte 
terrestre transito y seguridad 
vial 
 Unidades de control del 
transporte, transito y seguridad 
vial de los GAD´S 
 Clases de servicio de 
transporte terrestre 
 Infracciones de tránsito 
 Contravenciones de tránsito 
 
 Conocer los diferentes artículos de 
la ley de transporte terrestre tránsito 
y seguridad vial 
 Identificar los diferentes órganos de 
regulación del transporte terrestre 
tránsito y seguridad vial  
 Identificar las diferentes infracciones, 
contravenciones y su sanción. 




Cuadro N° 24 Reglamento de Transporte Turístico 
       Módulo: Reglamento de Transporte Turístico 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta general 
 Directorio 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Conductores 
 Reglamento de Transporte 
Turístico Terrestre  
 Órganos competentes para la 
regulación del transporte 
turístico 
 Requisitos para la prestación 
del servicio 
 Alcance del servicio de 
transporte turístico 
 Prohibiciones y sanciones a los 
prestadores del servicio de 
transporte turístico  
 Conocer los diferentes artículos del 
reglamento de transporte turístico 
 Identificar los diferentes órganos de 
regulación del transporte turístico  
 Identificar las diferentes sanciones al 
incumplimiento del reglamento. 









Cuadro N° 25 Contabilidad General 
       Módulo: Contabilidad General 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta general 
 Directorio 
 
 Introducción a la 













 Libros Contables 
Obligatorios. 
 La empresa y la contabilidad 
 Las cuentas 
 La partida doble y la ecuación 
patrimonial 
 Principios y normas de 
contabilidad 
Plan único de cuentas, 
catalogo de cuentas, dinámicas 
y descripciones 
 




 Libros de contabilidad, 
principales y auxiliares, 
 Conocer el proceso contable, su 
estructura y normativa que rige la 
contabilidad. 
 Determinar las principales 
características principales de la 
empresa y su relación con la 
contabilidad. 
 Comprender las situaciones o 
información económica que existen 
dentro de la organización, su 
registro y clasificación.  
 Analizar los libros que recopilan la 
información contable. 
 Manejar información acerca de los 




       Módulo: Contabilidad General 













 Estados Financieros 
Básicos 
 
 Libro Diario 
 Libro Inventarios y Balances 
 Disposiciones legales  
 Libro Mayor  
 
 Concepto 
 Estructura: Activo, Pasivo y 
Patrimonio Neto 
 Resultado del Ejercicio: 
Ingresos y Gastos  
 
 Balance general 
 Estado de Resultados 
 Estado de Cambios en el 
patrimonio 






Cuadro N° 26 Derecho Mercantil 
       Módulo: Derecho Mercantil 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta de accionistas 
 Directorio 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Auxiliar de contabilidad 
 











 La Materia Comercial 
 
 Obligaciones Civiles y 
Mercantiles 
 
 Definición del Derecho 
Mercantil 
 El Derecho Comercial como un 
derecho de la empresa 
 El derecho mercantil en el 
Ecuador 
 
 Concepto de fuente 
 Jerarquía de las fuentes  
 Costumbres normativas  
 Características de las 
costumbres  
 Prueba de la costumbre  
 Usos interpretativos o 
convencionales  
 La jurisprudencia  
 Conocer elementalmente los 
principios del derecho mercantil y 
cómo articular con el camino de las 
empresas de transporte turístico 
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       Módulo: Derecho Mercantil 

















 Compraventa Mercantil 
 
 Acto de comercio  
 Dificultad de definir el acto de 
comercio  
 Clasificación del acto de 
comercio  
 Concepto de empresa 
 Revisión de los principios 
reguladores de las obligaciones 
 
 Plazo  
 Mancomunidad y solidaridad 
 Obligaciones entre ausentes y 
contratación entre presentes 
 Contratos de adhesión 
 
 Noción. Clase de contrato 
 El Precio 
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       Módulo: Derecho Mercantil 







 Contrato de Transporte 
 
 Las partes 
 Condiciones resolutorias 
 Factura 
  Venta con reserva de dominio 
 La permuta 
 
 Legislación aplicable 
 Empresas de transporte 
 Contrato de transporte y 
relación de transporte 
 Forma del contrato 
 Clases de contrato de 
transporte 
 Obligaciones de las partes 
 Derechos de las partes 




       Módulo: Derecho Mercantil 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Comisión de transporte 
Fuente: Editorial Jurídica del Ecuador, Manual de Derecho Mercantil 
Cuadro N° 27 Derecho Societario 
       Módulo: Derecho Societario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
















 Ley de compañías  
 Ley de mercadeo de valores 
 
 
 Sociedad mercantil 
 Sociedad civil 
 Caracterización del contrato de 
sociedad 
 Superintendencia de 
compañías doctrinas 
 Superintendencia de 
compañías reglamentos y 
resoluciones 
 Diferenciar las especies de 
compañías que regula la Ley de 
Compañías. 
 Conocer y diferenciar los atributos 
de la personalidad jurídica de las 
compañías, los sistemas de 
control y vigilancia de la 
Superintendencia de Compañías 




       Módulo: Derecho Societario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
Fuente: Guía didáctica Derecho Societario, Universidad Técnica de Loja, Ecuamundos consultora derecho societario en el Ecuador 
 
  
Cuadro N° 28 Derecho Tributario 
       Módulo: Derecho Tributario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta General 
 Directorio 
 











 El derecho tributario 
 Clasificación de los tributos 
 Impuestos 
 Tasas 
 Contribuciones especiales 
 Principios de la tributación 
 
 Hecho generador 
 Base imponible 
 Exenciones tributarias 
 Conocer  la normativa jurídica, 
con la cual el Estado ejerce su 
poder tributario, con la finalidad 
de obtener de los particulares 
ingresos económicos, que sirvan 
para poder satisfacer el gasto 




       Módulo: Derecho Tributario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
  








 Práctica Tributaria 
 Intereses 
 
 Administración tributaria central 
 Administración tributaria 
seccional 
 Administración tributaria de 
excepción 




 Impuesto a la renta 
 Sujetos de activo y pasivo 
 Crédito tributario 






       Módulo: Derecho Tributario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
 




Cuadro N° 29 Manejo de Caja Común 
       Módulo: Manejo de Caja Común 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
















 Estructura básica 
 Plan de Operación 
 Plan de Mantenimiento 
 Plan de recaudo y control 
 
 Ingresos 
 Conocer el correcto funcionamiento 
para la operación de las empresas 




       Módulo: Manejo de Caja Común 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
  Gastos 
 Utilidades 
 
Fuente: Revista Buen Viaje, 2013, Archivos CIA Rioempres Tours 
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5) Recursos requeridos 
 
Como recursos requeridos tenemos los didácticos y el recurso humano: 
 




 Guía de capacitación tanto del participante como  del facilitador 
 Carpetas con hojas en blanco para apuntes de los participantes 
 Esferográficos 
 Resaltadores 
 Marcadores tiza líquida 







b) Recurso Humano 
 




Se requiere profesionales técnicos en las siguientes ramas: 
 Atención al cliente  
 Relaciones Humanas  
 Ley de compañías 
 Ley y reglamentos de tránsito 
 Legislación laboral  
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 Derecho mercantil, tributario societario 
 Contabilidad general  
 
Se necesita las siguientes actitudes y habilidades que deberá presentar el facilitador. 
 
 Flexible, aplicable permite organizar y conducir los procesos de aprendizaje 
necesarios para la consecución de los objetivos educativos. 
 Evita improvisación. 
 Guía en el proceso de aprendizaje y reflexión para identificar y proponer en el 
proceso enseñanza- aprendizaje.  
 Dinámico, explicativo. 
 Debe estar capacitado en los temas a tratar a demás de poseer los 
conocimientos tanto en la teoría como en la práctica 
 
ii. Los/as participantes 
 
Los participantes serán accionistas y directivos en empresas de transporte  turístico 
están, deberán cumplir con los siguientes requerimientos. 
 
 Personas con interés de incrementar sus conocimientos 
 Personas que pertenezcan o formen parte de una empresa de transporte 
turístico terrestre. 
 
6) Estrategia educativa 
 
La estrategia educativa será ajustada de acuerdo al papel que desempeña el 
participante dentro de las empresas que ofertan el servicio de transporte turístico. 
 
 Charlas magistrales 
 Actividades grupales 
 Actividades teórico prácticas 




Las clases serán presenciales con una duración de 8 horas diarias durante una 
semana con un descanso de 2 horas intervalo en horas de almuerzo, en un  total de 
40 horas de capacitación 
 
7) Metodología pedagógica  
 
En el proceso de capacitación se tendrán presente  los siguientes aspectos: 
 
 A fin de lograr los objetivos propuestos en la capacitación los talleres deberán 
ser a todos los accionistas de cada una de las empresas de transporte 
turístico por separado inclusive sean domiciliadas en la misma ciudad cantón 
o provincia con el propósito de analizar los diferentes vacios y problemática 
en cada una de ellas por separado, se deberá aplicar el: 
 
Método del constructivismo 
Método de la praxis 
 
a) Técnica de exposición 
 
Consiste en la presentación por parte del facilitador un tema estructurado en donde 
el recurso principal es el lenguaje oral aunque también puede serlo un texto escrito, 
el propósito fundamental de esta técnica es llevar de la mano las temáticas de la 
guía del docente como la guía del participante. 
 
b) Técnica de estudio de casos 
 
Consiste en proporcionar a los participantes la descripción de situaciones reales 
acontecidas en el pasado, vinculadas con la temática del programa las cuales tienen 
como propósito fundamental que los participantes a partir de la información que 
dispone el caso analice y comprenda las características , causas y consecuencias 
de un caso real, el facilitador ejercerá un papel pasivo en cuanto a la transmisión del 
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conocimiento, pero despliega un papel activo como moderador y motivador de la 
discusión. 
 
8) Cronograma del programa 
 





Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes 
Atención al cliente  3           
Relaciones humanas  2           
Ley de Compañías  3           
Ley de Tránsito  2           
Reglamento de tránsito 1           
Legislación laboral 2           
Derecho Mercantil  1           
Derecho Societario 1           
Derecho Tributario 1           
Contabilidad General 8           
Contabilidad de Costos 8           
NIF´s 4           




9) Presupuesto del programa 
 
 






Guía didáctica del participante 20          20,00         400,00  
Guía didáctica del facilitador 3          20,00            60,00  
Carpetas de cartón 20            0,30              6,00  
Hojas de papel bon 100            0,20            20,00  
Esferográficos 20            0,35              7,00  
Resaltadores 20            0,50            10,00  
Marcadores tiza líquida 6            0,40              2,40  
Abogado  9          10,00            90,00  
Ingeniero C.P.A. 25          10,00         250,00  
Psicólogo 5          10,00            50,00  





Programa N° 02 
b) Programa de capacitación para el personal operativo y de marketing que 





 Generar un ambiente adecuado en el personal para  que los clientes perciban 
una agradable impresión de la empresa y que se demuestre una calidad de 
servicio excelente desde su llegada. 
  
b. Específicos 
 Brindar información de calidad, veras y actualizada que comprometa la 
fidelización del cliente sea nacional o extranjero. 
 Generar un ambiente de trabajo cómodo y confortable por parte de los 
colaboradores que se interesen en el éxito y la superación de la empresa. 
 Realizar de la mejor manera las funciones de operación encomendadas para la 






Formar personal bilingüe, capacitado para brindar una correcta información de 
acuerdo a las competencias de la empresa, que actúe al momento de sus funciones 
con el afán de dar una buena imagen corporativa para la satisfacción total del cliente 
.  
3. Enfoque del Programa 
 
El programa está diseñado para la capacitación del personal operativo de las 
empresas de transporte turístico para que contribuya a formar una conciencia de un 
servicio de excelencia. 
 
El transporte terrestre turístico es una de las actividades que conforman el 
complemento del servicio al turista nacional y extranjero,  y  para alcanzar su 
eficiencia debe ser realizada por personas capacitadas y calificadas para brindar 
calidad, seguridad, y mantener la buena imagen al turista nacional y extranjero- 
 
En el contexto global de la mejora continua de la tecnología aumento de las 
necesidades de los clientes, incremento de la competitividad en algunos casos 
desleal, el  transporte turístico se encuentra en una necesidad de mejorar los 
factores  de un servicio de calidad que incidan en la satisfacción de las expectativas 
de los usuarios. 
 
El presente programa es un instrumento con la intención de un mejoramiento integral 
de la calidad del servicio de transporte turístico terrestre, pues las empresas que han 
emprendido esta dura tarea de transportar a turistas nacionales y extranjeros deben 
estar preparadas y capacitadas con el fin de satisfacer las nuevas tendencias y 
exigencias de la demanda, además para lograr niveles adecuados frente a la 
competencia de la oferta turística que se presenta en la actualidad. 
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4. Contenidos del Programa 
 
Cuadro N° 32 Atención al cliente 
Módulo: ATENCIÓN AL CLIENTE 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria – Analista 
 Técnico operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Conductores 
 Inducción al mejoramiento de 
atención al cliente 
 
 
 La organización como un 





 Proceso de servicio al cliente  
 Enfoque al cliente 
 Práctica de servicio al cliente 
 
 
 Modelo tradicional de atención 
al cliente 
 Importancia del cliente 
 Procesos relacionados con la 
atención al cliente 
 
 Enfoque basado en procesos 
 Liderazgo 
 Las expectativas del  cliente 
 El cuidado de los clientes 
existentes 
 
 Participación del personal 
 Identificar los principios generales 
de la atención al cliente. 
 Comprender la visión sistémica de 
la empresa y cómo ésta se articula 
en torno a servir al cliente 
 Comprender como el  servicio del 
personal es el elemento 
diferenciador 
 Proponer vías de planificación y 
acción para medir, y mejorar la 
satisfacción del cliente y su 
fidelización. 






Cuadro N° 33 Relaciones humanas 
Módulo: RELACIONES HUMANAS 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria-Analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Conductores 
 
 La motivación y el 























 La motivación y las necesidades 
humanas 
 La motivación y los 
comportamientos individuales y 
grupales. 
 La percepción interpersonal 
 Las distorsiones y los conflictos 
interpersonales 
 
 Los modelos de comunicación. 
 La comunicación y el sistema 
de relaciones interpersonales. 
 Las formas de comunicación 
interpersonal -verbal, no verbal 
 Las barreras en la 
comunicación 
 
 La formación de actitudes. 
 La estabilidad de las actitudes. 
 El cambio de actitudes. 
 La solución de conflictos - 
estrategias de resolución de 
conflictos. 
 Los estilos individuales de 
 Analizar las experiencias de 
relaciones interpersonales en la 
realidad cotidiana. 
 
 Comprender los procesos que 
involucran las relaciones humanas. 
 
 Identificar comportamientos que 
permitan superar los problemas 
detectados y los problemas usuales. 
 
 Desarrollar experiencias que 
conduzcan a relaciones más 
satisfactorias en los ámbitos 
actuales y futuros. 
 
 Adquirir conocimientos de técnicas 




Módulo: RELACIONES HUMANAS 





 Los grupos humanos 
reducción de tensiones y 
conflictos 
 
 Tipificación de grupos y su 
formación. 
 Los roles en el grupo. 
 La conducta grupal, la 
dirección y toma de decisiones. 
 El mejoramiento de la 
atmósfera grupal. 
 La comunicación efectiva en 
los ambientes grupales 
 





Cuadro N° 34 Ley de Compañías 
       Módulo: Ley de Compañías 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria-Analista 
 Auxiliar de 
Contabilidad 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 







 Normas pertinentes de la 










 Marco Legal 
 Curso preventivo 
 Sentencias de jurisprudencia 
vinculante 
 
 Evolución normativa 
 Elementos constitutivos del 
estado 
 Ciudadanos y ciudadanas 
 Derechos de las personas y 
grupos de atención prioritaria 
 Derechos de libertad 
 Función de transparencia y 
control social 
 Régimen de desarrollo 
 Conocer la ley de compañías para el 
mejor cumplimiento de la misma. 
 Identificar los diferentes artículos de 
la ley de compañías para mejorar el 
desarrollo de la empresa. 
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       Módulo: Ley de Compañías 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
 Codificación de la ley de 
Compañías 
 Trabajo y producción 
 
 Compañía en nombre colectivo 
 Compañía en comandita simple 
 Compañía en responsabilidad 
limitada 
 Compañía anónima 
 Compañía en comandita por 
acciones 
 Compañía de economía mixta 
 De la intervención 
 De la inactividad, disolución, 
reactivación y liquidación  
 





Cuadro N° 35 Ley de Tránsito 
       Módulo: Ley de Tránsito 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Conductores 
 Ley orgánica de transporte 
terrestre, tránsito y seguridad 
vial 
 Organismos de transporte 
terrestre, tránsito y seguridad 
vial 
 Agencia nacional de regulación 
y control del transporte 
terrestre transito y seguridad 
vial 
 Unidades de control del 
transporte, transito y seguridad 
vial de los GAD´S 
 Clases de servicio de 
transporte terrestre 
 Infracciones de tránsito 
 Contravenciones de tránsito 
 
 Conocer los diferentes artículos de 
la ley de transporte terrestre tránsito 
y seguridad vial 
 Identificar los diferentes órganos de 
regulación del transporte terrestre 
tránsito y seguridad vial  
 Identificar las diferentes infracciones, 
contravenciones y su sanción. 






Cuadro N° 36 Reglamento de Transporte Turístico 
       Módulo: Reglamento de Transporte Turístico 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Conductores 
 Reglamento de transporte 
turístico terrestre  
 Órganos competentes para la 
regulación del transporte 
turístico 
 Requisitos para la prestación 
del servicio 
 Alcance del servicio de 
transporte turístico 
 Prohibiciones y sanciones a los 
prestadores del servicio de 
transporte turístico  
 Conocer los diferentes artículos del 
reglamento de transporte turístico 
 Identificar los diferentes órganos de 
regulación del transporte turístico  
 Identificar las diferentes sanciones al 
incumplimiento del reglamento. 





Cuadro N° 37 Legislación Laboral 
Módulo: Legislación Laboral 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Auxiliar de contabilidad 
 Conductores 
 






 Código de trabajo 
 Principio de irrenunciabilidad 
 Principio de favor. 
 Principio de rendimiento. 
 Principio de libertad de trabajo 
y contratación. 
 
 Efectos del contrato de trabajo 
 Reglamento interno de trabajo 
 Obligaciones del empleador y 
del trabajador 
 Trabajo de mujeres y menores 
 
 Conocer las obligaciones y derechos 
que tiene tanto el empleado como el 
empleador de la empresa 




Cuadro N° 38 Derecho Mercantil 
       Módulo: Derecho Mercantil 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Junta de accionistas 
 Directorio 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Auxiliar de contabilidad 
 
















 Definición del Derecho 
Mercantil 
 El Derecho Comercial como un 
derecho de la empresa 
 El derecho mercantil en el 
Ecuador 
 
 Concepto de fuente 
 Jerarquía de las fuentes  
 Costumbres normativas  
 Características de las 
costumbres  
 Prueba de la costumbre  
 Usos interpretativos o 
convencionales  
 Conocer elementalmente los 
principios del derecho mercantil y 
cómo articular con el camino de las 
empresas de transporte turístico 
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       Módulo: Derecho Mercantil 



















 La jurisprudencia  
 Acto de comercio  
 Dificultad de definir el acto de 
comercio  
 
 Clasificación del acto de 
comercio  
 Concepto de empresa 
 Revisión de los principios 
reguladores de las obligaciones 
 
 Plazo  
 Mancomunidad y solidaridad 
 Obligaciones entre ausentes y 
contratación entre presentes 




       Módulo: Derecho Mercantil 



















 Noción. Clase de contrato 
 El Precio 
 Las partes 
 Condiciones resolutorias 
 Factura 
  Venta con reserva de dominio 
 La permuta 
 
 Legislación aplicable 
 Empresas de transporte 
 Contrato de transporte y 
relación de transporte 
 Forma del contrato 
 Clases de contrato de 
transporte 
 Obligaciones de las partes 
 Derechos de las partes 
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       Módulo: Derecho Mercantil 
















 Contrato de transporte 
 
  Contrato de transporte de 
personas  
 Comisión de transporte 




Cuadro N° 39 Derecho Societario 
       Módulo: Derecho Societario 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria- analista 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Promotor Turístico 
 Auxiliar de contabilidad 
 
 Teoría general de las 
sociedades 
 








 Ley de compañías  
 Ley de mercadeo de valores 
 
 Sociedad mercantil 
 Sociedad civil 
 Caracterización del contrato de 
sociedad 
 Superintendencia de 
compañías doctrinas 
 Superintendencia de 
compañías reglamentos y 
resoluciones 
 
 Diferenciar las especies de 
compañías que regula la Ley de 
Compañías. 
 Conocer y diferenciar los atributos 
de la personalidad jurídica de las 
compañías, los sistemas de control y 
vigilancia de la Superintendencia de 
Compañías y  determinar sus 
efectos 
 







Cuadro N° 40 Geografía turística 
Módulo: Geografía turística 
 
Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 Secretaria Analista 
 Promotor turístico 
 Conductores 
 
 Destinos Turísticos de las 












 Región Costa: Ruta Spondylus, 
Balnearios, áreas protegidas 
 Región Sierra: Ruta de los 
Volcanes, el Ferrocarril, 
Sistemas Lacustres, 
Balnearios, áreas protegidas 
 Región Amazónica: Ruta del 
Agua, Ruta de las Cascadas, 
Áreas protegidas 
 Localizar los principales destinos 
turísticos del Ecuador, para 
recomendar, guiar y poder llevar a 
los turistas a los puntos requeridos. 
 Identificar las diferentes vías de 
acceso para llegar de manera eficaz 
a los diferentes destinos turísticos 








Cuadro N° 41 Inglés 
Módulo: Inglés 
 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Secretaria Analista 
 
 Técnico Operativo-
Coordinador de viajes 
 














 Verbos modales 
 Tiempos Presente, pasado, 
futuro 
 Presente continuo 
 Pasado participio 
 
 
 Diálogos fluidos 
 
 Aprender a hablar, escribir y leer en 
inglés  
 Tener la capacidad de comprender 
frases y expresiones de uso 






          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 Conductores 
 




















 Pasado simple 
 Presente simple 
 Fututo simple 
 
 Diálogos básicos 
 
 Aprender a hablar, escribir y leer en 
inglés  
 Tener la capacidad de comprender 
frases y expresiones de uso 
frecuente relacionados con los 
turistas extranjeros 




5. Recursos requeridos 
 
Como recursos requeridos tenemos los didácticos y el recurso humano: 
 




 Guía de capacitación tanto del participante como  del facilitador 
 Carpetas con hojas en blanco para apuntes de los participantes 
 Esferográficos 
 Resaltadores 
 Marcadores tiza líquida 
 Pizarra tiza líquida 
 





1) Recurso Humano 
 
Dentro del recurso humano estarán facilitador, participantes. 
a. Facilitador 
 
Se requiere profesionales técnicos en las siguientes ramas: 
 Atención al cliente  
 Relaciones Humanas  
 Ley de compañías 
 Ley y reglamentos de tránsito 
 Legislación laboral  
 Derecho mercantil, tributario societario 





Se necesita las siguientes actitudes y habilidades que deberá presentar el 
facilitador. 
 
 Flexible, aplicable permite organizar y conducir los procesos de aprendizaje 
necesarios para la consecución de los objetivos educativos. 
 Evita improvisación. 
 Guía en el proceso de aprendizaje y reflexión para identificar y proponer en 
el proceso enseñanza- aprendizaje.  
 Dinámico, explicativo. 
 Debe estar capacitado en los temas a tratar a demás de poseer los 
conocimientos tanto en la teoría como en la práctica 
 
b.    Los/as participantes 
 
Los participantes serán accionistas y directivos en empresas de transporte  
turístico están, deberán cumplir con los siguientes requerimientos. 
 
 Personas con interés de incrementar sus conocimientos 
 Personas que pertenezcan o formen parte de una empresa de transporte 
turístico terrestre. 
 
3)    Estrategia educativa 
 
La estrategia educativa será ajustada de acuerdo al papel que desempeña el 
participante dentro de las empresas que ofertan el servicio de transporte turístico. 
 
 Charlas magistrales 
 Actividades grupales 
 Actividades teórico prácticas 




Las clases serán presenciales con una duración de 8 horas diarias durante una 
semana con un descanso de 2 horas intervalo en horas de almuerzo, en un  total 
de 40 horas de capacitación. 
 
4)   Metodología pedagógica  
 
En el proceso de capacitación se tendrán presente  los siguientes aspectos: 
 
 A fin de lograr los objetivos propuestos en la capacitación los talleres deberán 
ser a todos los accionistas de cada una de las empresas de transporte 
turístico por separado inclusive sean domiciliadas en la misma ciudad cantón 
o provincia con el propósito de analizar los diferentes vacios y problemática 
en cada una de ellas por separado, se deberá aplicar el: 
 
 Método del constructivismo 
 Método de la praxis 
 
a)   Técnica de exposición 
 
Consiste en la presentación por parte del facilitador un tema estructurado en 
donde el recurso principal es el lenguaje oral aunque también puede serlo un 
texto escrito, el propósito fundamental de esta técnica es llevar de la mano las 
temáticas de la guía del docente como la guía del participante. 
 
b.     Técnica de estudio de casos 
 
Consiste en proporcionar a los participantes la descripción de situaciones reales 
acontecidas en el pasado, vinculadas con la temática del programa las cuales 
tienen como propósito fundamental que los participantes a partir de la información 
que dispone el caso analice y comprenda las características, causas y 
consecuencias de un caso real, el facilitador ejercerá un papel pasivo en cuanto a 
la transmisión del conocimiento, pero despliega un papel activo como moderador 




5.   Cronograma del programa 
 




Horas Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes 
 
 Atención al cliente 
 3          
  Relaciones 
humanas  2          
 
 Ley de Compañías 
 3          
 
 Ley de Tránsito 
 2          
  Reglamento de 
Tránsito 1  
     
 Legislación laboral 
2  
     
 Derecho Mercantil 
 1          
 
 Derecho societario 
1  
     
 Derecho tributario 
1  





     
 
 Geografía turística 
 
8 





6. Presupuesto del programa 






Guía didáctica del participante 20          20,00         400,00  
Guía didáctica del facilitador 4          20,00            80,00  
Carpetas de cartón 20            0,30              6,00  
Hojas de papel bon 100            0,20            20,00  
Esferográficos 20            0,35              7,00  
Resaltadores 20            0,50            10,00  
Marcadores tiza líquida 8            0,40              3,20  
Abogado  9          10,00            90,00  
Ingeniero C.P.A. 2          10,00            20,00  
Ingeniero en Ecoturismo 24          10,00         240,00  
Psicólogo 5          10,00            50,00  





Programa N° 03 
 
Programa de capacitación para las personas encargadas del puesto de 
secretarias-analistas que laboran en las empresas prestadoras del 





 Generar  un conocimiento actualizado para el manejo operativo y 
administrativo de la empresa.  
 
b. Específicos 
 Archivar y gestionar adecuadamente los archivos de la empresa 
 Elaborar documentos de calidad que cumplan con las normas técnicas 
actuales que ayuden al buen desenvolvimiento de la empresa 
 Mejorar la calidad del servicio del transporte turístico en el ámbito local 




Formar personal administrativo de calidad que ayuden al fortalecimiento y 
desenvolvimiento de la empresa. 
 
3. Enfoque del Programa 
 
El  presente  programa de capacitación está diseñado para contribuir a que las 
personas encargadas del cargo de  secretaria-analista se formen con un 
conocimiento técnico administrativo de calidad. 
 
4. Contenidos del Programa 
 




Cuadro N° 44 Técnicas de secretariado 
       Módulo: Técnicas de secretariado 











































de la empresa 
 
 






Fuente: Universidad Internacional SEK, Manejo de Archivos en la oficina 
 
5. Recursos requeridos 
 
Como recursos requeridos tenemos los didácticos y el recurso humano: 
 




 Guía de capacitación tanto del participante como  del facilitador 





 Marcadores tiza líquida 
 Pizarra tiza líquida 
 





2) Recurso Humano 
 




Se requiere profesionales técnicos en las siguientes ramas: 
 Secretariado y manejo de archivos 
 
Se necesita las siguientes actitudes y habilidades que deberá presentar el 
facilitador. 
 
 Flexible, aplicable permite organizar y conducir los procesos de aprendizaje 
necesarios para la consecución de los objetivos educativos. 
 Evita improvisación. 
 Guía en el proceso de aprendizaje y reflexión para identificar y proponer en 
el proceso enseñanza- aprendizaje.  
 Dinámico, explicativo. 
 Debe estar capacitado en los temas a tratar a demás de poseer los 
conocimientos tanto en la teoría como en la práctica 
 




Los participantes serán colaboradores de las empresas de transporte  turístico 
que ejerzan las funciones de secretariado deberán y cumplir con los siguientes 
requerimientos  
 Personas con interés de incrementar sus conocimientos 
 Personas que pertenezcan o formen parte de una empresa de transporte 
turístico terrestre. 
 
2) Estrategia educativa 
 
La estrategia educativa será ajustada de acuerdo al papel de desempeño. 
 Charlas magistrales 
 Actividades grupales 
 Actividades teórico prácticas 
 Actividades prácticas 
 
Las clases serán presenciales con una duración de 8 horas. 
3) Metodología pedagógica  
 
En el proceso de capacitación se tendrán presente  los siguientes aspectos: 
 
 A fin de lograr los objetivos propuestos en la capacitación los talleres 
deberán ser a todos los accionistas de cada una de las empresas de 
transporte turístico por separado inclusive sean domiciliadas en la misma 
ciudad cantón o provincia con el propósito de analizar los diferentes vacios 
y problemática en cada una de ellas por separado, se deberá aplicar el: 
 
 Método del constructivismo 
 Método de la praxis 
 
a. Técnica de exposición 
 
Consiste en la presentación por parte del facilitador un tema estructurado en 
donde el recurso principal es el lenguaje oral aunque también puede serlo un 
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texto escrito, el propósito fundamental de esta técnica es llevar de la mano las 
temáticas de la guía del docente como la guía del participante. 
 
b. Técnica de estudio de casos 
 
Consiste en proporcionar a los participantes la descripción de situaciones reales 
acontecidas en el pasado, vinculadas con la temática del programa las cuales 
tienen como propósito fundamental que los participantes a partir de la información 
que dispone el caso analice y comprenda las características , causas y 
consecuencias de un caso real, el facilitador ejercerá un papel pasivo en cuanto a 
la transmisión del conocimiento, pero despliega un papel activo como moderador 
y motivador de la discusión. 
 
4) Cronograma del programa 
 
















 Normas de redacción 





5) Presupuesto del programa 






Guía didáctica del participante 2          20,00            40,00  
Guía didáctica del facilitador 1          20,00            20,00  
Carpetas de cartón 2            0,30              0,60  
Hojas de papel bon 10            0,20              2,00  
Esferográficos 2            0,35              0,70  
Resaltadores 2            0,50              1,00  
Marcadores tiza líquida 2            0,40              0,80  
Secretaria Ejecutiva 8          10,00            80,00  
TOTAL  $    145,10  
 
 
Programa N° 04 
d) Programa de capacitación para conductores de empresas que prestan el 





 Incidir sobre la logística  que deben realizar los conductores para el proceso 
de la prestación del servicio.  
 
c. Específicos 
 Mejorar la calidad de servicio del transporte turístico. 




2.  Misión 
 
Formar personal capacitado que tenga conocimientos de la logística del 
transporte turístico. 
 
3. Enfoque del Programa 
 
El  presente  programa de capacitación está diseñado para contribuir a que la los 
conductores se formen con un conocimiento y manejo  técnico basado en los 
procesos de la logística para la operación del manejo de los vehículos y la 
atención brindada a los usuarios. 
 
2. Contenidos del Programa 
 
Cuadro N° 47 Logística del Transporte Turístico 
 
Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 






 Inspección de 
un vehículo 
antes de recibir 
















y limpieza de 
herramientas, 









Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 
































 Revisar el 
sistema 
eléctrico 

















acuerdo con la 








Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o 
destreza 
 

















































 Registrar el 
kilometraje 







Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 





















































 Reducir ruidos 
de puertas y 
ventanas 





Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 








































 Orientar al 




















Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 






 Apoyar al guía 










 Mantener la 














 Etiquetar el 
equipaje 
 Aconsejar al 
guía para toma 
de decisiones 
 Ayudar al guía 
con el cuidado 
de los turistas 
 









 Vigilar la 
integridad del 
equipaje 








Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 





























































Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 































os y cuidados 
especiales en 
el interior y 
exterior del 
vehículo 









 Ayudar al 
turista a subir y 
bajar del 
vehículo 






 Ayudar el 





Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 

































 Registrar y 
devolver 
artículos 













 Facilitar auxilio 
o movilización 
a terceros 









Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 















































 Usar lenguaje 
y trato 
apropiados 
 Cuidar de la 





Módulo: LOGÍSTICA DEL TRANSPORTE TURÍSTICO 
 




de su empresa 
de transporte; 





3. Recursos requeridos 
 
Como recursos requeridos tenemos los didácticos y el recurso humano: 
 




 Guía de capacitación  
 Carpetas con hojas en blanco para apuntes de los participantes 
 Esferográficos 
 Resaltadores 
 Marcadores tiza líquida 











2) Recurso Humano 
 




Se requiere profesionales técnicos en las siguientes ramas: 
 Turismo y Transporte 
 
Se necesita las siguientes actitudes y habilidades que deberá presentar el 
facilitador. 
 
 Flexible, aplicable permite organizar y conducir los procesos de aprendizaje 
necesarios para la consecución de los objetivos educativos. 
 Evita improvisación. 
 Guía en el proceso de aprendizaje y reflexión para identificar y proponer en 
el proceso enseñanza- aprendizaje.  
 Dinámico, explicativo. 
 Debe estar capacitado en los temas a tratar a demás de poseer los 
conocimientos tanto en la teoría como en la práctica 
 
b. Los/as participantes 
 
Los participantes serán accionistas y directivos  y conductores de empresas de 
transporte  turístico están, deberán cumplir con los siguientes requerimientos. 
 
 Personas con interés de incrementar sus conocimientos 





3) Estrategia educativa 
 
La estrategia educativa será ajustada de acuerdo al papel que desempeña el 
participante dentro de las empresas que ofertan el servicio de transporte turístico. 
 
 Charlas magistrales 
 Actividades grupales 
 Actividades teórico prácticas 
 Actividades prácticas 
 
Las clases serán presenciales con una duración de 8 horas diarias durante un día 
descanso de 2 horas intervalo en horas de almuerzo. 
 
4) Metodología pedagógica  
 
En el proceso de capacitación se tendrán presente  los siguientes aspectos: 
 
 A fin de lograr los objetivos propuestos en la capacitación los talleres 
deberán ser a todos los accionistas de cada una de las empresas de 
transporte turístico por separado inclusive sean domiciliadas en la misma 
ciudad cantón o provincia con el propósito de analizar los diferentes vacios 
y problemática en cada una de ellas por separado, se deberá aplicar el: 
 
 Método del constructivismo 
 Método de la praxis 
 
a. Técnica de exposición 
 
Consiste en la presentación por parte del facilitador un tema estructurado en 
donde el recurso principal es el lenguaje oral aunque también puede serlo un 
texto escrito, el propósito fundamental de esta técnica es llevar de la mano las 




b. Técnica de estudio de casos 
 
Consiste en proporcionar a los participantes la descripción de situaciones reales 
acontecidas en el pasado, vinculadas con la temática del programa las cuales 
tienen como propósito fundamental que los participantes a partir de la 
información que dispone el caso analice y comprenda las características , 
causas y consecuencias de un caso real, el facilitador ejercerá un papel pasivo 
en cuanto a la transmisión del conocimiento, pero despliega un papel activo 










Inspección de un 
vehículo antes de 
recibir a los turistas 
 30min         
 Operación de los 
equipos comunes en un 
transporte turístico 
terrestre 
  1 hora             
 Manejo y preparación 
de rutas turísticas 
  1 Hora             
 Saludo y Bienvenida a 
los turistas 
Documentos y registros 
para la adecuada 1 Hora  
    









bienestar del turista 
Mantener la seguridad y 
la privacidad del turista 
 1 Hora             
 Cuidar de la presencia 
personal y la postura 
profesional 30 min  
    
   
 Actuar en emergencias 
Identificación y 
reparación de fallas 
emergentes 
 1 Hora  
    
   
 Buenas prácticas para 
el turismo sostenible 









6) Presupuesto del programa 






Guía didáctica del participante 15          20,00         300,00  
Guía didáctica del facilitador 1          20,00            20,00  
Carpetas de cartón 15            0,30              4,50  
Hojas de papel bon 75            0,20            15,00  
Esferográficos 15            0,35              5,25  
Resaltadores 15            0,50              7,50  
Marcadores tiza líquida 4            0,40              1,60  
Ingeniero en Ecoturismo 5,5          10,00            55,00  
Ingeniero en Transporte 1,5          10,00            15,00  




Programa N° 05 
e) Programa de capacitación para el personal del departamento financiero  





 Generar información actualizada de los nuevos sistemas financieros contables 
fundamentada en las normas generadas por el gobierno de turno para la 
correcta administración de la empresa.  
 
b. Específicos 
 Manejar de manera correcta los estados financieros contables de la empresa. 
 Cumplir con las especificaciones actuales gubernamentales de control 
financiero contable. 
 Actualizar el conocimiento profesional del personal financiero contable. 
 
2.  Misión 
 
Formar personal capacitado para laboral en el departamento financiero contable 
que se articule con las normas financieras actuales ligado con la naturaleza 
del servicio de transporte turístico.  
 
3. Enfoque del Programa 
 
El  presente  programa de capacitación está diseñado para contribuir a que el 
personal financiero  se forme con un conocimiento técnico basado en  las 
obligaciones de la empresa con el gobierno. 
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4. Contenidos del Programa 
 
Cuadro N° 50 Derecho tributario 
       Módulo: Derecho Tributario 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o destreza 
 
 Gerente 
































 El derecho 
tributario 










 Hecho generador 















 Conocer  la 
normativa 
jurídica, con la 
cual el Estado 
ejerce su poder 
tributario, con 
la finalidad de 













       Módulo: Derecho Tributario 



















 Impuesto a la 
renta 
 Sujetos de activo 
y pasivo 
 Crédito tributario 











Cuadro N° 51 Contabilidad de Costos 
       Módulo: Contabilidad de Costos 










costo y de los 




de la inversión 
 
 Estructura 
básica de los 












 Análisis punto 
de equilibrio 
 
 Costos Fijos 





 Activos fijos  








































       Módulo: Contabilidad de Costos 
          Personal Unidad Contenidos Habilidad o 
destreza 








Cuadro N° 52 Manejo de NIF¨S 
       Módulo: Manejo de NIF´S 













































 Conocer los 
principios 
básicos del 












Cuadro N° 53 Caja Común 
       Módulo: Manejo de Caja Común 





























 Plan de 
Operación 
 Plan de 
Mantenimiento 















con el sistema 
de caja común  




5. Recursos requeridos 
 
Como recursos requeridos tenemos los didácticos y el recurso humano: 
 




 Guía de capacitación tanto del participante como  del facilitador 
 Carpetas con hojas en blanco para apuntes de los participantes 
 Esferográficos 
 Resaltadores 
 Marcadores tiza líquida 







2) Recurso Humano 
 




Se requiere profesionales técnicos en las siguientes ramas: 
 Tributación  
 Economía 
 Contabilidad y auditoria 
 





 Flexible, aplicable permite organizar y conducir los procesos de aprendizaje 
necesarios para la consecución de los objetivos educativos. 
 Evita improvisación. 
 Guía en el proceso de aprendizaje y reflexión para identificar y proponer en 
el proceso enseñanza- aprendizaje.  
 Dinámico, explicativo. 
 Debe estar capacitado en los temas a tratar a demás de poseer los 
conocimientos tanto en la teoría como en la práctica 
 
b. Los/as participantes 
 
Los participantes serán los gerentes  y auxiliar de contabilidad, deberán cumplir 
con los siguientes requerimientos. 
 
 Personas con interés de incrementar sus conocimientos 





3) Estrategia educativa 
 
La estrategia educativa será ajustada de acuerdo al papel que desempeña el 
participante dentro de las empresas que ofertan el servicio de transporte turístico. 
 
 Charlas magistrales 
 Actividades grupales 
 Actividades teórico prácticas 
 Actividades prácticas 
 
Las clases serán presenciales con una duración de 8 horas diarias durante una 
semana con un descanso de 2 horas intervalo en horas de almuerzo, en un  total 
de 40 horas de capacitación 
 
4) Metodología pedagógica  
 
En el proceso de capacitación se tendrán presente  los siguientes aspectos: 
 
 A fin de lograr los objetivos propuestos en la capacitación los talleres 
deberán ser a todos los accionistas de cada una de las empresas de 
transporte turístico por separado inclusive sean domiciliadas en la misma 
ciudad cantón o provincia con el propósito de analizar los diferentes vacios 
y problemática en cada una de ellas por separado, se deberá aplicar el: 
 
 Método del constructivismo 
 Método de la praxis 
 
a. Técnica de exposición 
 
Consiste en la presentación por parte del facilitador un tema estructurado en 
donde el recurso principal es el lenguaje oral aunque también puede serlo un 
texto escrito, el propósito fundamental de esta técnica es llevar de la mano las 




b. Técnica de estudio de casos 
 
Consiste en proporcionar a los participantes la descripción de situaciones reales 
acontecidas en el pasado, vinculadas con la temática del programa las cuales 
tienen como propósito fundamental que los participantes a partir de la información 
que dispone el caso analice y comprenda las características , causas y 
consecuencias de un caso real, el facilitador ejercerá un papel pasivo en cuanto a 
la transmisión del conocimiento, pero despliega un papel activo como moderador 
y motivador de la discusión. 
 
5) Cronograma 




Horas 1 2 3 4 
 
 
 Derecho Tributario 
 
40 








      
   
 Contabilidad de 
costos 
40 








 Caja Común 
20 








6) Presupuesto del programa 
 




 COSTO TOTAL  
Guía didáctica del participante 5          20,00                100,00  
Guía didáctica del facilitador 2          20,00                  40,00  
Carpetas de cartón 5            0,30                    1,50  
Hojas de papel bon 25            0,20                    5,00  
Esferográficos 5            0,35                    1,75  
Resaltadores 5            0,50                    2,50  
Marcadores tiza líquida 4            0,40                    1,60  
Ingeniero C.P.A. 120          10,00            1.200,00  
Economista 20          10,00                200,00  
TOTAL  $       1.552,35  
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2) Elaboración del Plan de capacitación 
 
 
PLAN INTEGRAL DE CAPACITACIÓN TURÍSTICA PARA LOS PRESTADORES 
DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TURÍSTICO TERRESTRE DEL CANTÓN 




Formar personal capacitado de manera integral en todas las temáticas que 
influyen en la correcta administración manejo y operación de empresas 





 Elaborar un plan de capacitación para operadoras prestadoras de servicio de 
transporte turístico de la ciudad de Riobamba logrando fortalecer la gestión 
empresarial, generando conocimientos para la mejora del servicio y así 
alcanzar una excelente calidad de servicio. 
 
b. Específicos 
 Desarrollar programas para los diferentes actores que intervienes en la 
prestación del servicio de transporte turístico. 
 Generar conocimientos de atención a los clientes y relaciones humanas  en las 
personas que laboran en los diferentes departamentos de las empresas 
prestadoras de servicio de transporte turístico. 
 Mejorar la calidad en el sector de transporte turístico en el ámbito local 
regional y nacional. 
 Contribuir mediante la capacitación a la integración de las empresas 
prestadoras del servicio de transporte turístico a realizar un trabajo 
mancomunado. 
 Fortalecer la gestión empresarial en las empresas de transporte turístico. 
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Capacitar  a 20 accionistas incluido personal directivo, 16 conductores  3 
secretarias analistas 3 auxiliares de contabilidad 3 técnicos operativos 3 
promotores turísticos en las temáticas de atención al cliente, relaciones humanas, 
ley de tránsito y su reglamento,  ley de compañías, legislación laboral, derecho 
tributario, derecho mercantil, contabilidad general, contabilidad de costos, NIF¨S, 
caja común, técnicas de secretariado y archivos, inglés, logística del transporte 
turístico; de acuerdo a las funciones y al nivel de profundidad que dio como 




4. Cronograma general 
 











Programa N° 01 
                  
Programa de capacitación 
para la junta general de 
accionistas y directorios de 
empresas que prestan el 




Programa N° 02 
    
 
 
              
Programa de capacitación 
para el personal operativo y de 
marketing que labora en 
empresas que prestan el 





Programa N° 03 
                  
Programa de capacitación 
para las personas encargadas 
del puesto de secretarias-
analistas que laboran en las 
empresas prestadoras del 
servicio de transporte turístico 
terrestre 
Programa N° 04. 
                  
Programa de capacitación 
para conductores de empresas 
que prestan el servicio de 
transporte turístico terrestre 
Programa N° 05 
                  
Programa de capacitación 
para el personal del 
departamento financiero  de 
empresas que prestan el 






5. Presupuesto General 
 




 COSTO TOTAL  
Pizarrón tiza líquida 1        120,00                120,00  
Alquiler proyector multimedia 29          50,00            1.450,00  
Alquiler Computador 29          30,00                870,00  
Programa N° 01 1        895,40                895,40  
Programa N° 02 1        926,20                926,20  
Programa N° 03 1        145,10                145,10  
Programa N° 04 1        423,85                423,85  
Programa N° 05 1     1.552,35            1.552,35  


















En la ciudad de Latacunga a los veinte y ocho días del mes de Noviembre del año 
2013, se llevó a cabo la Tercera Convención Nacional de Transporte Turístico. A 
nivel nacional fueron invitadas las empresas de transporte terrestre turístico 
terrestre al igual que diferentes autoridades relacionadas con esta rama y el 
turismo, se contó con delegados de organizaciones gubernamentales como el 
Ministerio de Turismo y la Agencia Nacional de Tránsito que honraron el evento 
con su presencia, para trabajar conjuntamente en el debate sobre la propuesta de 
plan de capacitación para el sector. 
 
El evento tuvo una buena aceptación ya que se contó con al menos 70 personas 
miembros de la Asociación de Transporte Turístico del Ecuador (A.T.T.E.). El 
proceso de validación partió de una presentación de la propuesta de Plan de 
Capacitación elaborada participativamente con actores del sector turístico y de 
transportación.  
 
Una vez socializada la propuesta se procedió a desarrollar foro de preguntas para 
solventar inquietudes respecto al tema, mediante la técnica de lluvia de ideas, los 
participantes pusieron en la mesa de trabajo temas de relevancia que deben ser 
contemplados en los módulos de capacitación, los cuales fueron recogidos e 
incorporados posteriormente al plan. 
 
El Plan Integral de Capacitación Turística para los Prestadores del Servicio de 
Transporte Turístico Terrestre fue aceptado de forma unánime entre los directivos 
y miembros de la A.T.T.E., comprometiendo además a los representantes 
gubernamentales en la gestión para su implementación en el mediano plazo.  
 





Gráfico N° 1 Fotografía de los participantes en el taller de validación de la    
propuesta de capacitación. 
 
 
Gráfico N° 2 Fotografía de la ponencia sobre el Plan Integral De Capacitación 
Turística Para los Prestadores del Servicio de Transporte Turístico Terrestre. 




VI. CONCLUSIONES  
 
1. Las necesidades de capacitación en sector transportación turística son 
múltiples, por tanto es fundamental manejar conocimientos integrados en 
diferentes temáticas para un desarrollo óptimo de las funciones 
correspondientes a cada cargo. 
 
2. Los programas de capacitación son vinculantes entre el manual de funciones 
con el puesto directivo, administrativo y operativo de las empresas, 
considerando niveles de profundidad distintos en cada una de las temáticas de 
conformidad con tipo de personal que labora en las empresas de transporte 
turístico terrestre. 
 
3. El proceso de construcción de un programa de capacitación requiere de un 
alto componente de participación de los actores dispuestos a capacitarse, en 
consecuencia, tanto la planificación de los temas, metodología y evaluación 
deben ser consensuados en medida de alcanzar efectividad en la transmisión 





















1. Se recomienda manejar herramientas didácticas que visualicen los procesos y 
funciones del personal que labora tanto en el campo directivo, administrativo, 
operativo así como en el financiero, considerando que el talento humano 
requiere actualizar y ampliar sus conocimientos para  cumplir con los 
procesos, políticas y objetivos empresariales. 
 
2. Se recomienda aplicar el plan de capacitación de acuerdo con el orden y nivel  
de profundidad establecido para cada contenido en la presente propuesta. 
 
3. Gestionar con las entidades gubernamentales para que trabajen 
mancomunadamente en la implementación de la propuesta de  capacitación 
integral para las empresas de transporte turístico tanto a nivel local como 
nacional, considerando que el sector transporte es uno d los ejes 
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Anexo 02.-  Capacidad instalada de las empresas de transporte turístico de la   
ciudad de Riobamba. 
 
Las empresas prestadoras del servicio de transporte turístico domiciliadas en el 
cantón Riobamba, cuentan con diferentes vehículos de distinta capacidad las 
cuales ofertan de acuerdo a las necesidades de sus clientes, las mismas se 
detalla a continuación: 
 
Cuadro N° 58.- Capacidad instalada 








RIOEMPRES TOURS S.A. Camioneta 4 4 16 
Furgoneta 4 10 40 
Microbús 1 25 25 
Microbús 3 30 90 
Bus 4 38 152 
Bus 1 43 43 
SUBTOTAL 1 366 
INTERANGELES TOURS 
CIA. LTDA. 
Furgoneta 2 10 20 
Microbús 1 24 24 
Bus 3 42 126 
Bus 1 50 50 
SUBTOTAL 2 220 
NATIONAL TRAVEL S.A. Furgoneta 1 15 15 
Bus 1 47 47 
SUBTOTAL 3 62 




Anexo 03. Encuesta de satisfacción 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
 
Reciba un atento y cordial  saludo de la COMPAÑÍA  RIOEMPRES TOURS el 
motivo de esta encuesta es conocer  la calidad del  servicio que le está ofertando a 
usted nuestra institución, de esta manera nos ayudará a mejorar la atención a 

























La atención que recibió al momento 
de la reservación fue: 
    
La atención que recibió por parte del 
guía fue: 
    
La atención que recibió por parte del 
conductor fue: 
    
La calidad del servicio durante el 
viaje 
    
Puntualidad      
Aseo del vehículo     
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Anexo N° 04.-  Encuesta aplicada a las Operadoras de Turismo y Agencias de 
Viajes 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES 
ESCUELA DE INGENIERÍA EN ECOTURISMO 
 
La presente encuesta tiene como fin conocer la satisfacción por parte de las 
Operadoras y Agencias de Viaje que han utilizado el servicio de transporte 
turístico de la ciudad de Riobamba. 
1. La atención prestada por parte de la señorita secretaria al momento 
de realizar la reservación y el contrato fue? 
a. Malo 
b. Regular  
c. Bueno  
 
2. Recibió información adecuada y verás al momento de la contratación 
del servicio? 
 
Si     No   
 
3. Durante el viaje el conductor manejó el vehículo con responsabilidad? 
 
Si     No   
4. La atención del conductor durante el tour fue? 
a. Malo 
b. Regular  
c. Bueno  
 
 
5. El conductor recomendó la visita de lugares turísticos aledaños al 
lugar de llegada?. 
 
Si     No   
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6. Cumplió el itinerario establecido en el contrato y la hoja de ruta 
durante el tour? 
 
Si     No   
 
7. El conductor estaba dispuesto a los requerimiento del cliente? 
 
Si     No   
 
8. El  vehículo se mantuvo limpio antes y durante el servicio. 
 
Si     No   
 
9. Durante el viaje se cumplió las clausulas establecidas en el contrato? 
 
Si     No   
 
10. Volvería a ocupar los servicios de una empresa que presta el servicio 
de transporte turístico específicamente? 
 
Si     No   














Anexo N° 05  Encuesta aplicada a los clientes frecuentes 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE RECURSOS NATURALES 
ESCUELA DE INGENIERÍA EN ECOTURISMO 
 
La presente encuesta tiene como fin conocer la satisfacción por parte de las 
Operadoras y Agencias de Viaje que han utilizado el servicio de transporte 
turístico de la ciudad de Riobamba. 
1. Con que persona de la empresa es con el que toma contacto frecuente 
a. Malo 
b. Regular  
c. Bueno  
 
2. Conoce de la existencia de empresas de transporte turístico en la ciudad 
de Riobamba? 
 
Si     No   
 
3. La atención prestada por parte de la señorita secretaria al momento de 
realizar la reservación y el contrato fue? 
a. Malo 
b. Regular  
c. Bueno  
 
 
4. Recibió información adecuada y verás al momento de la contratación del 
servicio? 
 
Si     No   
5. El conductor recomendó la visita de lugares turísticos aledaños al lugar 
de llegada? 
 
Si     No   
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6. Condiciones del vehículo aseo. 
a. Malo 
b.  Regular  
c. Bueno  
a. Excelente  
 
Gracias por su ayuda y su tiempo 
 
